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ABSTRAK 
 
Anindya Saraswati, D1207571 : Customer Relations dan Kepuasan Nasabah (Studi 
Tentang Pelayanan Customer Relations Terhadap Peningkatan Kepuasan Nasabah 
PT Commercial Investment Merchant Banking Niaga, Tbk Cabang Solo 2009). 
 Perbankan merupakan salah satu organisasi yang bergerak di bidang pelayanan 
jasa yang melayani masyarakat secara menyeluruh, komprehensif dan terpadu. Oleh 
karena itu, dengan meningkatnya intensitas jumlah pesaing, pihak perbankan harus 
merumuskan strategi pemasaran dengan selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan 
para nasabah serta berusaha memenuhi apa yang diharapkan karena dalam hal ini nasabah 
yang menentukan produk dan jasa apa yang mereka butuhkan. 
 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor apa saja yang menyebabkan 
nasabah mau melakukan transaksi perbankan di PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo, 
kemudian jenis pelayanan seperti apa yang diharapkan nasabah untuk memudahkannya 
dalam bertransaksi, serta upaya apa saja yang harus dilakukan oleh PT. Bank CIMB 
Niaga, Tbk Solo, untuk memberikan kualitas pelayanan sesuai dengan keinginan 
nasabah. 
 Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Deskriptif kualitatif. Tehnik 
pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara dan observasi. Sedangkan untuk 
menguji validitas data dilakukan uji validitas dengan trianggulasi data. 
 Dari penelitian yang dilakukan dapat diketahui bahwa banyak nasabah yang 
senang melakukan berbagai transaksi perbankan di PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo. Hal 
ini disebabkan karena adanya beberapa faktor yaitu : keberadaan kecekatan dan 
kecepatan dari customer service dan teller di Bank CIMB Niaga Solo dalam menghadapi 
dan menanggapi keinginan nasabah serta memberikan suatu solusi terhadap 
permasalahan yang dihadapi nasabah dalam bertransaksi, adanya pelayanan bertelepon 
yang dapat meminimalisir kesulitan nasabah dalam melakukan transaksi perbankan di 
Bank CIMB Niaga Solo. Jenis pelayanan yang diharapkan oleh nasabah untuk 
memudahkan dalam bertransaksi di PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo antara lain : 
peralatan di banking hall seperti penyediaan berbagai brosur tentang produk – produk 
yang ditawarkan Bank CIMB Niaga, keberadaan alat tulis menulis yang lengkap , tempat 
sampah yang memadai, kenyamanan ruangan seperti penerangan lampu, kebersihan 
lantai, kenyamanan suhu ruangan sampai peletakan tanaman hias yang harus disesuaikan 
dengan kondisi ruangan, pelayanan seperti penyediaan toilet, pelayanan tarik tunai 
maupun non tunai secara otomatis menggunakan mesin Automated Teller Machine             
( ATM). 
 Upaya yang harus ditempuh oleh PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo untuk 
memberikan kualitas pelayanan sesuai keinginan nasabah, antara lain : fokus kepada 
nasabah, memberikan pelatihan kepada karyawan / karyawati Bank CIMB Niaga, 
membuat suatu aturan – aturan tertentu untuk menyeragamkan dan meningkatkan kualitas 
pelayanan, membentuk suatu divisi yang bertugas melakukan benchmarking terhadap 
kualitas pelayanan bank lain serta melakukan penilaian, pengawasan terhadap kualitas 
pelayanan karyawan dan karyawati PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo, melakukan 






Anindya Saraswati, D1207571 : Customer Relations dan Kepuasan Nasabah (Studi 
Tentang Pelayanan Customer Relations Terhadap Peningkatan Kepuasan Nasabah 
PT Commercial Investment Merchant Banking Niaga, Tbk Cabang Solo 2009). 
Banking is one of organizations that move in giving service for the people in a 
whole, comprehensively and integrated. The increasing number of competitors makes a 
bank formulate marketing strategy that always pay attention on the customers’ need and 
demand and also try to fulfill what is expected because in this case, the customers are the 
ones who point out what product of services they need. 
The aim of this research are to find out what factors that make customers willing 
to do banking transaction at PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo, to know kind of services 
that being expected by customers to facilitate them in doing transaction, and also to 
reveal what kind of efforts that PT. Bank Niaga CIMB Niaga, Tbk Solo has to do to give 
high quality services that match with customers’ demand. 
The method of this research is qualitative descriptive. In collecting the data, the 
writer uses interview and observation technique. To test the data validation, the writer 
uses data triangulation. 
Based on the research, the writer found out that a lot of customers are satisfied in 
doing many banking transactions at PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo. It is because some 
factors, they are : customer service and teller of Bank CIMB Niaga’s existence, dexterity, 
and velocity in dealing and responding the customers’ demand and also giving solution to 
the problem that customers have in dealing transaction, the existence of telephoning 
service that minimize customers’ difficulties in dealing banking transaction at Bank 
CIMB Niaga Solo. Kinds of services that expected by the customers to facilitate them to 
have transaction at PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo among others: instruments in 
banking hall for example supplying many kinds of brochures about Bank CIMB Niaga’s 
product offers, the existence of complete writing equipment, sufficient dust bin, 
comfortable room with good lightning system, cleaning floor, comfortable room 
temperature and also the positioning of decoration plant that must be match with room 
condition, the service such as the available toilets, cash or non-cash withdrawal service 
by using Automated Teller Machine (ATM). 
The effort that PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo to give appropriate quality 
service to the customers among other: focus on customer, give training to the employees, 
make certain rules that make homogeneous vision and develop service quality, make 
certain division that handle benchmarking to other’s bank service and evaluate, supervise 









A. Latar Belakang Masalah 
  Dalam era globalisasi ini terjadi persaingan bisnis di dunia yang semakin 
tajam. Tidak terkecuali di Indonesia, hal ini disebabkan oleh banyaknya pengusaha 
yang bergerak dalam bidang usaha yang sama. Untuk itu setiap perusahaan harus 
lebih aktif dan lebih cekatan dalam melihat pangsa pasar dengan berbagai cara. Salah 
satu cara dalam dunia perbankan untuk merebut pangsa pasar adalah melalui jenis 
pelayanan yang baik. Karena itu jika kita pelajari lebih dalam sebaik apapun suatu 
produk yang dihasilkan dalam sebuah bisnis hal yang paling utama dari semuanya 
adalah pelayanannya. Contohnya, produk telepon seluler yang ada di pasaran 
sekarang muncul dengan berbagi macam merk, akan tetapi banyak konsumen telepon 
seluler yang cenderung memilih produk telepon seluler dengan merk Nokia 
dibandingkan dengan merk lainnya, hal ini disebabkan karena adanya kemudahan 
dari fasilitas penggunaannya, harga yang kompetitif, garansi yang diberikan dan 
banyaknya outlet service untuk memperbaiki telepon seluler Nokia jika terjadi 
kerusakan. 
  Demikian pula halnya dengan bisnis di dunia perbankan, pelayanan 
merupakan inti yang paling utama pada masa sekarang ini, disebabkan karena 
pergeseran dari product oriented ke customer oriented. Oleh karena itu pengusaha 
harus   memperhatikan  keseimbangan   kepuasan   konsumen   dengan   produk  yang  
dihasilkan. Tidak mengherankan bila nasabah menggunakan banyak bank untuk 
menyimpan dan mengelola dananya. Sehingga variasi produk beserta fiturnya tetap 
merupakan hal mutlak yang harus dimiliki bank untuk mengakomodir keinginan 
nasabah. 
  Bisnis di bidang jasa perbankan bukan hanya terfokus pada tingkat suku 
bunga ataupun keunggulan produk yang ditawarkan, melainkan sudah bergeser ke 
arah aspek yang bersifat personal, salah satu dari aspek tersebut adalah kualitas 
pelayanan yang mampu diberikan sebuah bank kepada para nasabahnya. Kualitas 
pelayanan merupakan salah satu kunci yang penting bagi proses penciptaan loyalitas 
nasabah, berbagai riset telah membuktikan bahwa loyalitas nasabah berdampak pada 
bottom line perusahaan dan akan membangun customers based yang lebih baik untuk 
perkembangan masa depan perusahaan. 
  Sebagai salah satu bank terkemuka di Indonesia dengan performa kinerja 
yang tinggi, maka PT. Bank CIMB Niaga, Tbk ingin melihat konsistensi pelayanan 
terhadap nasabahnya. Untuk itu dilakukan pengamatan terhadap petugas pelayanan 
dan cabang yang bersangkutan. Saat ini pelayanan yang sekedar baik dan standar – 
standar saja tidak cukup untuk bisa memperoleh loyalitas pelanggan, apalagi bila ada 
petugas bank yang kadang – kadang tidak selalu melayani dengan prima. Namun 
masing – masing bank biasanya memiliki ciri khas sendiri, dimana PT. Bank CIMB 
Niaga, Tbk mengutamakan nilai “sentuhan pribadi” dalam pelayanannya terhadap 
nasabah. 
  PT. Bank CIMB Niaga, Tbk merupakan salah satu bank swasta nasional 
terkemuka di Indonesia dan telah meletakkan pondasi yang kuat untuk menjaga 
pertumbuhan yang berkesinambungan dan berorientasi kepada integritas, pelayanan 
berkualitas, pengelolaan bank dengan prinsip kehati – hatian, serta pengelolaan 
kinerja keuangan yang sehat. 
  Sejalan dengan keinginan dari pihak manajemen yang mencanangkan 
prioritas pelayanan yang memuaskan, maka PT. Bank CIMB Niaga, Tbk menerapkan 
falsafah pelayanan “Melampaui Kepuasan Nasabah Adalah Tekad kami” atau 
“CARE”  berarti Customer Are Really Everything (nasabah adalah segala – galanya). 
PT. Bank CIMB Niaga, Tbk, pelayanan yang baik merupakan alasan utama untuk 
dapat tetap dipertahankan bila standar senantiasa ditingkatkan dan dievaluasi secara 
teratur. Hubungan pelayanan dengan nasabah tidak dapat dipisahkan satu sama lain. 
Oleh karena itu kita harus menjaga citra dan kredibilitas perusahaan kita agar tidak 
mengecewakan nasabah, sehingga tidak mengakibatkan nasabah beralih ke tempat 
lain. 
  Sehubungan dengan hal tersebut diatas, maka penulis mencoba 
mengadakan penelitian berkaitan dengan pelayanan perbankan dengan mengambil 
judul: “CUSTOMER RELATIONS DAN KEPUASAN NASABAH.” 
 
B. Perumusan Masalah 
  Sehubungan dengan perkembangan dunia bisnis yang berkembang sangat 
pesat. Dunia perbankan memiliki hal yang perlu dicermati yaitu bagaimana cara 
memberikan pelayanan yang baik bagi para nasabahnya. Karena bukan hal kualitas 
produk lagi yang diutamakan melainkan kenyamanan pelayanan serta kepuasaan yang 
diberikan pihak bank kepada para nasabahnya yang merupakan asset terpenting. 
  Hal ini sangat menarik perhatian penulis untuk menjadikannya sebagai 
topik pengamatan karena di era sekarang masih banyak bank yang lebih 
mementingkan keunggulan produk / fasilitas dibandingkan dengan pelayanan yang 
baik. Berdasarkan uraian tersebut, maka permasalahan yang dikemukakan adalah 
bagaimana pelayanan customer relations dalam meningkatkan kepuasan nasabah. 
 
C. Batasan Masalah 
  Agar penelitian tidak terlalu luas maka penelitian dibatasi pada ruang 
lingkupnya hanya terbatas di lingkungan kantor PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo. 
Dalam penelitian ini penulis juga membatasi pada hal – hal : 
1. Bagaimana peningkatan mutu pelayanan perbankan ? 
2. Faktor apa yang menyebabkan nasabah melakukan transaksi perbankan ? 
3. Pelayanan perbankan seperti apa yang di harapkan oleh nasabah ? 
 
D. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah di 
kemukakan di atas, maka ditentukan tujuan penelitian yaitu untuk melihat bagaimana 
pelayanan customer relations dalam meningkatkan kepuasan nasabah. 
 
E. Manfaat Penelitian 
  Bagi perusahaan, sebagai bahan masukan dan referensi untuk hal – hal apa 
saja yang harus ditingkatkan berkaitan dengan kepuasaan nasabah dan mengupayakan 
pemberian pelayanan yang lebih maksimal kepada para nasabahnya. 
  Bagi penulis, dapat memberikan pengetahuan dan mempelajari jenis – 
jenis pelayanan yang ada di PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Cabang Solo. 
  Bagi pembaca, memberikan suatu pemikiran dan pengetahuan tentang tata 
cara pemberian pelayanan yang baik. 
 
F. Kerangka Teori 
  Bertumbuh pesatnya industri perbankan memungkinkan nasabah untuk 
melakukan pemilihan jasa secara bervariasi. Tidak mengherankan bila nasabah 
menggunakan banyak bank untuk menyimpan dan mengelola dananya. Sehingga 
variasi produk beserta fiturnya tetap merupakan hal mutlak yang harus dimiliki bank 
untuk mengakomodir keinginan nasabah. 
   Dalam persaingan industri perbankan berusaha menjaga nasabah mereka 
dan menarik nasabah potensial sebagai bagian dari konsumen mereka. Perbankan 
yang bergerak di bidang pelayanan jasa yang melayani masyarakat secara menyeluruh 
dan terpadu tentu saja harus memberikan layanan yang baik bagi nasabah dalam 
menjalankan usahanya dengan menerapkan kualitas dan konsistensi pelayanan. 
 
 
1. Public Relations 
Humas kependekan dari hubungan masyarakat. Hal ini seringkali 
disederhanakan sebagai sebuah terjemahan dari istilah Public Relations (PR) 
pelaksanaannya lebih bertitik pada keterampilan membina hubungan antar manusia di 
dalam dan di luar organisasi seraya mencegah timbulnya masalah pengertian Public 
Relations menurut L. Roy Blumenthal dalam bukunya “The practise of Public 
Relations“ mengatakan sebagai berikut : “seni membina pribadi seseorang hingga 
taraf yang memungkinkan ia mampu menghadapi keadaan darurat dalam kehidupan 
sehari – hari, termasuk bidang psikologi. Seni melaksanakan tugas yang sama untuk 
bisnis, lembaga pemerintah dan lain – lain, baik yang menimbulkan keuntungan 
maupun yang tidak, termasuk juga Public relations. (Onong Uchajana Effendy, M. A, 
hal. 94) 
Definisi Public relations yang lain, disebut dengan The Statement of 
Mexico yang berbunyi sebagai berikut : “ praktik public relations adalah seni dan 
ilmu pengetahuan sosial untuk menganalisis kecenderungan, memprediksi 
konsekuensi – konsekuensinya, menasehati para pemimpin organisasi, dan 
melaksanakan program yang terencana mengenai kegiatan – kegiatan yang melayani 
kepentingan publik atau umum. (Rosady Ruslan, S. H, hal. 16) 
Menurut Edward L. Bernay, dalam bukunya Public Relations University 
of Oklahoma Press, yang menjelaskan  bahwa humas tersebut mempunyai 3 fungsi 
utama, yaitu : 
 
a. Memberikan penerangan pada masyarakat. 
b. Melakukan persuasi untuk mengubah sikap dan perbuatan masyarakat secara 
langsung. 
c. Berupaya untuk mengintergrasikan sikap dan perbuatan suatu badan atau 
lembaga sesuai dengan sikap dan perbuatan masyarakat atau sebaliknya. 
Disamping fungsi – fungsi di atas public relations juga mempunyai 
peranan yang diharapkan dapat menjadi ”mata“ dan ”telinga“, serta ”tangan kanan“ 
bagi top manajemen dari organisasi atau lembaga, yang ruang lingkup tugasnya 
antara lain meliputi aktivitas :  
a. Membina hubungan ke dalam ( publik internal ) 
Yang dimaksud publik internal adalah publik yang menjadi bagian dari unit 
atau perusahaan atau organisasi itu sendiri, dan mampu mengidentifikasi atau 
mengenali hal – hal yang menimbulkan gambaran negatif dalam masyarakat, 
sebelum kebijakan tersebut dijalankan oleh organisasi. 
b. Membina hubungan ke luar ( publik eksternal ) 
Yang dimaksud publik eksternal adalah publik umum (masyarakat) 
mengusahakan tumbuhnya sikap dan gambaran yang positif publik terhadap 
lembaga yang diwakilinya. 
Salah satu hubungan eksternal yang dilakukan oleh seorang public relations. 
Jika dapat menjalin hubungan yang baik dan harmonis dengan customer 
(pelanggan), maka hal tersebut turut menentukan sukses atau tidaknya tujuan 
yang akan dicapai oleh perusahaan. 
Customer relations adalah kegiatan komunikasi timbal balik antara suatu 
perusahaan yang diwakili oleh petugas humas dengan para pelanggan, dalam rangka 
membina hubungan yang akrab dengan dilandasi sikap saling percaya dan akrab. 
(Onong Uchajana Effendy, M. A, Kamus Komunikasi, Remaja Rosda Karya, 
Bandung, 1989, hal.58). 
Sukses besar yang diperoleh suatu perusahaan ialah mendapatkan 
pelanggan, bukan penjualannya itu sendiri. Setiap barang dapat saja dijual untuk satu 
kali kepada seorang pembeli, akan tetapi sebuah perusahaan dikatakan sukses, kalau 
bisa meningkatkan jumlah pelanggannya yang membeli berulang kali. (Onong 
Uchajana Effendy, M. A, hal 150) 
Mujurlah suatu perusahaan yang mempunyai pelanggan tetap, mereka 
harus dipertahankan jangan sampai pindah perhatiannya dan menjadi pelanggan 
perusahaan lain. Di lain pihak pengusaha harus berusaha agar konsumen yang baru 
satu atau dua kali membeli, diusahakan agar tertarik perhatiannya dan mencobanya, 
untuk kemudian digerakkan sehingga menjadi pelanggan. Inilah tugas humas dengan 
kegiatannya berupa komunikasi, baik melalui media massa maupun media non 
masssa atau bentuk – bentuk komunikasi lainnya. (Onong Uchajana Effendy, M. A, 
Hubungan Masyarakat Suatu Studi Komunikologis, Remadja Karya, Bandung, 1986, 
hal 149). 
Untuk dapat menjaring pelanggan sebanyak mungkin, maka harus 
mengetahui terlebih dahulu dasar – dasar pokok kebutuhan pelanggan. (Rosady 
Ruslan, S. H,  hal 280) : 
a. Pelanggan adalah raja dan ingin dianggap selalu benar. 
b. Pelanggan ingin mendapat perhatian dengan sungguh – sungguh, dihormati 
dan diperlakukan sebagai orang penting. 
c. Pelanggan ingin diperhatikan secara istimewa dan khusus. 
d. Pelanggan itu selalu haus akan perhatian dan penghargaan yang tulus. 
e. Pelanggan itu selalu berupaya mencari hal yang enak dan menyenangkan di 
hatinya. 
f. Pelanggan membutuhkan haknya akan informasi yang jujur dan benar. 
g. Pelanggan ingin pendapat atau suaranya didengar atau diperhatikan dengan 
sungguh – sungguh. 
h. Pelanggan lebih tertarik pada masalahnya sendiri daripada apapun yang terjadi 
di dunia ini. 
Setelah mengetahui dasar – dasar kebutuhan pelanggan tersebut, maka 
berikut ini adalah kiat – kiat untuk menghadapi atau melayani kebutuhan pokok 
pelanggan : 
a. Hadapi keluhan dengan sikap penuh rasa hormat (respect) 
b. Pihak customer relations jangan terbawa emosi pelanggan, dan dipertahankan 
suasana tetap calm down, walaupun bagaimana panasnya hati pelanggan yang 
dihadapi. 
c. Mendengar dengan penuh perhatian akan keluhan – keluhan yang diutarakan 
tersebut, berbincang – bincang dengan suasana keakraban bagi kedua belah 
pihak. 
d. Jangan memotong dan memonopoli pembicaraan keluhan pelanggan tersebut. 
e. Hindarkan argumentasi yang tidak sesuai dengan kenyataan yang ada dalam 
persoalan keluhan tersebut. 
f. Berikan penghargaan (appreciation) atas keluhan yang disampaikan tersebut, 
dengan mengucapkan terima kasih yang tulus dan berjanji akan memperbaiki 
kekurangan – kekurangan atas pelayanannya. 
g. Berikan rasa “simpati” karena kesulitan – kesulitan yang terjadi. 
h. Tawarkan jalan keluar yang terbaik, untuk mengatasi persoalan yang 
menyebabkan timbulnya keluhan tersebut. 
Customer relations juga diperkuat lagi dengan konsep 4R dari pemasaran, 
yaitu retention, relationship, referals dan recovery (ketahanan, hubungan 




















      Menghasil 
 
 
     Dan lebih mudah dilakukan 
 
 
James G Barnes, Secret of Customer Relations Management, 
Penerbit Andi, Yogyakarta, 2003 hal 28. 
 
· Relationship, terjadi ketika pelanggan secara sukarela atau bahkan secara antusias 
melakukan bisnis dengan sebuah perusahaan selama jangka waktu yang lama. 
Membangun hubungan berarti mendekati pelanggan dan berusaha untuk 
memahami dan melayani mereka dengan lebih baik. Sifat alamiah suatu 
hubungan membutuhkan kepercayaan komitmen, komunikasi dan pemahaman. 
· Retention adalah bagaimana mempertahankan pelanggan yang atau diinginkan 
dengan memenuhi dan memuaskan kebutuhan mereka. Mempertahankan 
pelanggan jauh lebih murah daripada mencari pelanggan. Fokus seharusnya 
adalah pelanggan bertahan seara sukarela. Jika pelanggan bertahan karena 
mereka tidak memiliki alternative atau kita mengunci mereka dengan program 
hadiah, maka hal itu sedikit sekali membantu perkembangan hubungan jangka 
panjang. 
· Refferals merujuk pada efek penyebaran berita dari mulut ke mulut yang 
merupakan hasil dari kepuasan pelanggan. Pesan yang kuat yang memuaskan 
Referrals (perekomendasian) 
Recovery (Pemulihan) 
pelanggan akan dibawa kepada orang lain, ketika pelanggan merasa sangat puas 
dengan jasa atau produk, mereka cenderung menyebarkan berita tersebut. Orang 
lebih mungkin mencoba sesuatu yang baru jika hal tersebut direkomendasikan 
oleh kolega, teman atau anggota keluarga yang dapat dipercaya, tidak hanya 
mereka akan membeli kembali dari kita, namun juga teman dan anggota 
keluarga yang mereka bawa. 
· Recovery, dari pelayanan yang buruk kepada pelanggan haruslah menjadi sebuah 
komponen penting dalam mengelola hubungan pelanggan. Kesalahan yang telah 
terjadi adalah fakta dalam kehidupan dan bisnis. Hal tak terduga akan 
menggagalkan suatu rencana yang disusun dengan baik dan membuat pelanggan 
dan karyawan frustasi. Akan tetapi kesalahan dapat diubah menjadi kesempatan 
untuk membuat pelanggan terkesan dan memenangkan loyalitas mereka. Pulih 
dari suatu kesalahan dapat menegaskan kembali komitmen dari pelanggan yang 
loyal dan juga mendemonstrasikan kepada pelanggan baru kesungguhan untuk 
melayani dan memuaskan pelanggan. 
Fokus perhatian dari hubungan pelanggan bagi perusahaan yang bergerak 
dibidang layanan jasa perbankan adalah memberikan pelayanan yang prima (service 
of excellence) dan mengutamakan kepentingan konsumen (customer oriented). 
Pengetahuan service of excellent adalah berkaitan dengan jasa pelayanan yang 
dilaksanakan oleh perusahaan dalam upaya untuk memberikan rasa kepuasan, dan 
menumbuhkan kepercayaan terhadap pihak pelanggannya (customer), sedangkan 
customer tersebut merasa dirinya dipentingkan dengan baik dan wajar. (Rosady 
Ruslan, hal 272) 
Pelayanan adalah suatu urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi   
langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan 
menyediakan kepuasan pelanggan. Dalam kamus besar bahasa Indonesia dijelaskan 
pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. Sedangkan melayani adalah 
membantu menyiapkan apa yang diperlukan seseorang. Kep Menpan No. 81/93 
menyatakan bahwa pelayanan umum adalah segala bentuk pelayanan yang diberikan 
oleh pemerintah pusat / daerah, BUMN / BUMD, dalam rangka pemenuhan 
kebutuhan masyarakat, dan atau peraturan perundang – undangan yang berlaku. 
Service berasal dari orang – orang bukan dari perusahaan. Tanpa memberi 
nilai pada diri sendiri, tidak akan mempunyai arti apa – apa. Demikian halnya pada 
organisasi atau perusahaan yang secara esensial merupakan kumpulan orang – orang. 
Oleh karena itu, harga diri yang tinggi adalah unsur yang paling mendasar bagi 
keberhasilan organisasi yang menyediakan jasa pelayanan yang berkualitas.  
 Menurut HAS Moenir (1998 : 43 ), ada 5 karakteristik pembeda jenis 
penyelenggaraan pelayanan publik  
1. Adaptasi layanan, yaitu derajat perubahan layanan sesuai dengan tuntutan  
perubahan yang diminta oleh pengguna. 
2. Posisi tawar – menawar pengguna, yaitu semakin tinggi posisi tawar – 
menawar pengguna, semakin tinggi pula peluang pengguna untuk meminta 
pelayanan yang baik. 
3. Tipe pasar, yaitu menggambarkan jumlah penyelenggara pelayanan yang ada 
dan hubungannya dengan pengguna. 
4. Locus control, yaitu siapa yang memegang kontrol atas transaksi, pengguna 
atau penyelenggara pelayanan. 
5. Sifat pelayanan, yaitu kepentingan pengguna atau penyelenggara pelayanan 
yang lebih dominan. 
Sedangkan lebih lanjut dikatakan oleh HAS. Moenir dalam bukunya 
Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (1998 : 45) mengenai biaya pelayanan 
publik adalah 
1. Tingkat kemampuan dan daya beli masyarakat. 
2. Nilai dan harga yang berlaku atas barang atau jasa 
3. Rincian biaya harus jelas untuk jenis pelayanan yang memerlukan tindakan 
seperti penelitian, pemeriksaan, pengukuran dan pengajuan. 
4. Ditetapkan oleh pejabat yang berwenang dan memperhatikan prosedur sesuai 
ketentuan perundang – undangan. 
 Keprimaan dalam pemberian layanan pada gilirannya akan mendapatkan 
pengakuan atas kualitas pelayanan yang memuaskan masyarakat (pelanggan). 
Layanan prima adalah layanan yang memberikan kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai 
dengan Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara (MenPAN) 
Nomor 81/1995. Dalam keputusan ini dijelaskan sendi – sendi pelayanan prima : 
1. Kesederhanaan, dalam arti bahwa prosedur / tata cara pelayanan 
diselenggarakan secara mudah, lancar, cepat, tidak berbelit – belit, mudah 
dipahami dan mudah dilaksanakan. 
2. Kejelasan dan kepastian, dalam arti adanya kejelasan dan kepastian   
mengenai : 
a. Prosedur / tatacara pelayanan umum. 
b. Persyaratan pelayanan umum, baik teknis maupun administrasi 
c. Unit kerja dan pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam 
memberikan pelayanan umum. 
d. Rincian biaya / tarif pelayanan umum dan tata cara pembayarannya 
e. Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum. 
f. Hak dan kewajiban baik dari pemberi maupun penerima pelayanan umum 
berdasarkan bukti / bukti penerimaan permohonan / kelengkapannya, 
sebagai alat untuk memastikan pemrosesan pelayanan umum. 
3. Keamanan dalam arti bahwa proses serta hasil pelayanan umum dapat 
memberikan keamanan dan kenyamanan serta dapat memberikan kepastian 
hukum. 
4. Keterbukaan, dalam arti prosedur / tata cara, persyaratan, satuan kerja / 
pejabat penanggung jawab pemberi pelayanan umum, waktu pnyelesaian dan 
rincian biaya / tarif dan hal – hal lain yang berkaitan dengan proses pelayanan 
umum wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan 
dipahami oleh masyarakat, baik diminta maupun tidak diminta. 
5. Efisien, dalam arti : 
a. Persyaratan pelayanan umum hanya dibatasi pada hal – hal yang berkaitan 
langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap 
memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk pelayanan 
umum yang diberikan. 
b. Dicegah adanya pengulangan pemenuhan kelengkapan persyaratan, dalam 
hal proses pelayanannya mempersyaratkan kelengkapan persyaratan dari 
satuan kerja / instansi pemerintah lain yang terkait. 
6. Ekonomis, dalam arti pengenaan biaya pelayanan umum harus ditetapkan 
secara wajar dengan memperhatikan 
a. Nilai barang atau jasa pelayanan umum dan tidak menuntut biaya yang 
tinggi di luar kewajaran, 
b. Kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar secara umum 
c. Ketentuan peraturan perundang – undangan yang berlaku. 
7. Keadilan yang merata, daam arti cakupan / jangkauan pelayanan umum harus 
diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan diperlukan 
secara adil. 
8. Ketepatan waktu, dalam arti pelaksanaan pelayanan umum dapat diselesaikan 
dalam kurun waktu yang telah ditentukan. 
  
 2.   Kualitas Pelayanan 
Kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi mulai 
dari yang konvensional hingga yang lebih stategis. Definisi konvensional dari kualitas 
biasanya menggambarkan karakteristik suatu produk seperti, kinerja (performance), 
keandalan (reliability), mudah dalam penggunaan (easy of use), estetika (esthetics), 
dan sebagainya. 
 Sedangkan dalam definisi strategis dinyatakan bahwa kualitas adalah 
segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan (meeting 
the needs of customers). Berdasarkan pengertian kualitas, baik yang konvensional 
maupun yang lebih stategis oleh Gaspersz (1997) dinyatakan bahwa pada dasarnya 
kualitas mengacu kepada pengertian pokok yaitu kualitas terdiri dari sejumlah 
keistimewaan produk, baik keistimewaan langsung, maupun keistimewaan atraktif 
yang memenuhi keinginan pelanggan dan dengan demikian memberikan kepuasan 
atas penggunaan produk. Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari 
kekurangan atau kerusakan. 
Pada bagian lain Gaspersz (1997) dalam mengutip Juran memberikan 
definisi manajemen kualitas sebagai suatu kumpulan aktivitas yang berkualitas 
dengan kualitas tertentu yang memiliki karakteristik sebagai berikut : 
a. Kualitas menjadi bagian dari setiap agenda manajemen  
b. Sasaran kualitas dimasukkan ke dalam rencana bisnis 
c. Jangkauan sasaran diturunkan dari benchmarking : fokus adalah pada 
pelanggan dan pada keesuaian kompetisi, di sana adalah sasaran untuk 
peningkatan kualitas tahunan. 
Kualitas adalah menjaga janji pelayanan agar pihak yang dilayani merasa 
puas dan diuntungkan. Meningkatkan kualitas merupakan pekerjaan semua orang 
adalah pelanggan. Tanggung jawab untuk kualitas produksi dan pengawasan kualitas 
tidak dapat didelegasikan kepada satu orang, misalnya staf pada sebuah kantor. 
Ketika pelanggan mempunyai suatu urusan / keperluan pada sebuah 
organisasi, baik organisasi pemerintah maupun swasta, ia akan merasa senang atau 
tidak senang saat dilayani oleh petugas. Jika pelanggan merasa senang dilayani oleh 
petugas tersebut, maka pelayanan petugas sangat memuaskan atau pelayanan petugas 
berkualitas.  
Suatu pertanyaan yang perlu mendapatkan jawaban ialah mengapa 
pelanggan tidak mendapatkan pelayanan yang diharapkan? Apakah semua 
persyaratan yang diperlukan sudah dilengkapi? Jika semua persyaratan telah 
dilengkapi tetapi pelanggan tidak mendapatkan pelayanan yang memuaskan, maka 
dapat disimpulkan bahwa mungkin terdapat sesuatu yang belum terbaca / belum 
terdapat dalam suatu memorandum of understanding antara pelayan di suatu pihak 
dan pelanggan yang sedang dalam proses pelayanan di lain pihak. Untuk 
mendapatkan jawaban kepastian kualitas pelayanan, diperlukan kesepahaman tentang 
aturan main pelayanan yang diberikan, baik daru sisi aparatur pelayan maupun 
pelanggan. 
Kualitas seperti dijelaskan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia diartikan 
sebagai tingkat baik buruknya sesuatu atau pribadi yang baik dalam bentuk tingkah 
laku seseorang yang baik yang dapat dijadikan teladan dalam hidup bermasyarakat 
dan bernegara. 
   Kualitas juga dapat diartikan sebagai kesesuaian dengan persyaratan, 
kesesuaian dengan pihak pemakai atau bebas dari kerusakan / cacat. Untuk itu 
kualitas pelayanan adalah suatu kegiatan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 
sesuai dengan prinsip : lebih mudah, lebih baik, cepat, tepat, akurat, ramah, sesuai 
dengan harapan pelanggan.   
   Bisa juga diartikan kualitas pelayanan sebagai kegiatan pelayanan yang 
diberikan kepada seseorang atau orang lain, organisasi pemerintah / swasta sesuai 
dengan peraturan perundang – undangan yang berlaku. Kualitas pelayanan sektor 
publik adalah pelayan yang memuaskan masyarakat sesuai dengan standar pelayanan 
dan azas – azas pelayanan publik / pelanggan. 
   Kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 
sesuai dengan standar pelayanan yang telah ditetapkan sebagai pedoman dalam 
pemberian layanan. Standar pelayanan adalah ukuran yang telah ditentukan sebagai 
suatu pembakuan pelayanan yang baik. 
  Parasuraman (dalam Tjiptono, 1993 : 69) telah berhasil 
mengidentifikasikan sepuluh faktor atau dimensi utama yang menentukan kualitas 
jasa yaitu : 
1. Realibility, mencakup 2 hal pokok yaitu konsistensi kerja (performace) dan 
kemampuan untuk dipercaya (dependability). Dalam hal ini perusahaan 
pemberi jasanya secara tepat semenjak saat pertama (right the first time) 
dalam memenuhi janjinya. Misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan 
jadwal yang disepakatinya. 
2. Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk 
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan. 
3. Competence, artinya setiap karyawan dalam perusahaan jasa tersebut 
memiliki ketrampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat 
memberikan jasa tersebut. 
4. Access, yaitu meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini 
berati lokasi, fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu menunggu yang 
tidak terlalu lama, saluran komunikasi mudah untuk dihubungi. 
5. Courtesy, yaitu meliputi sikap yang sopan santun, respek, perhatian, dan 
keramahan para contact personnel (seperti resepsionis, operator telepon, dll). 
6. Communication, artinya memberikan informasi kepada pelanggan dalam 
bahasa yang dapat dipahami, serta selalu mendengarkan saran dan keluhan 
pelanggan. 
7. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya, kredibilitas mencakup 
nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakteristik contact personnel, dan 
interaksi dengan pelanggan. 
8. Security, yaitu aman dari bahaya, resiko, keragu – raguan. Aspek ini 
meliputi keamanan secara fisik, keamanan finansial serta kerahasiaan. 
9. Understanding knowing the customer, yaitu usaha untuk memahami 
kebutuhan pelanggan. 
10. Intangible, yaitu bukti yang tak berwujud dari jasa yang berupa pelayanan 
kepada pelanggan. 
   W. Edwards Deming seperti dikutip Gaspersz (1997), berpendapat bahwa 
untuk membangun sistem kualitas modern diperlukan transformasi manajemen 
menuju kondisi perbaikan secara terus – menerus (continuous improvment). 
Transformasi manajemen ini kemudian diringkas : 
a. Ciptakan tujuan yang mantap ke arah perbaikan barang maupun produk dan 
jasa dengan tujuan agar menjadi lebih kompetitif dan tetap dalam bisnis 
serta memberikan lapangan kerja. 
b. Adopsikan cara berfikir (filosofi) yang baru, kita berada dalam ekonomi 
yang baru. Karena itu perlu transformasi manajemen untuk menghadapi 
tantangan dalam memenuhi tanggung jawab serta melakukan kepemimpinan 
untuk perubahan. 
c. Hentikan keuntungan pada inspeksi massal untuk memperoleh kualitas. 
Hilangkan kebutuhan untuk inspeksi massal dengan cara membangun 
kualitas ke dalam produk itu sejak awal. 
d. Tingkatkan perbaikan secara terus – menerus pada sistem produksi dan 
pelayanan serta tingkatkan kualitas dan produktivitas, dengan demikian serta 
terus – menerus akan mengurangi biaya. 
e. Lembagakan pelatihan kerja 
f. Lembagakan kepemimpinan, tujuan kepemimpinan seharusnya membantu 
pekerja, mesin, dan instrumentasi ke arah hasil kerja yang lebih baik. 
g. Hilangkan ketakutan sehingga setiap orang dapat bekerja secara efektif 
untuk perusahaan. 
h. Hilangkan hambatan – hambatan di antara departemen. Orang – orang yang 
berada dalam bagian riset, desain, penjualan dan produksi harus bekerja 
sama sebagai suatu tim untuk mengantisipasi masalah – masalah dalam 
produksi dan penggunaan barang dan jasa itu. 
   Gapersz (1997) menyatakan secara singkat beberpa langkah yang 
diperlukan untuk menjadikan sistem kualitas modern menjadi lebih efektif, antara lain  
a. Mendefinisikan dan merinci sasaran dan kebijaksanaan kualitas 
b. Berorientasi pada kepuasan pelanggan 
c. Mengarahkan semua aktivitas untuk mencapai sasaran dan kebijaksanaan 
kualitas yang telah ditetapkan 
d. Mengintegrasikan aktivitas – aktivitas itu dalam organisasi 
e. Memberikan penjelasan maupun tugas – tugas kepada pekerja untuk 
bersikap mementingkan kualitas barang dan jasa yang dihasilkan untuk 
menyukseskan program pengendalian kualitas terpadu 
f. Merinci aktivitas pengendalian kualitas pada penjualan produk 
g. Mengidentifikasikan dan mengefektifkan aliran informasi kualitas, 
memprosesnya dan mengendalikannya. 
h. Melakukan pelatihan (training) serta memotivasi karyawan untuk terus 
bekerja dengan orientasi meningkatkan kualitas. 
i. Melakukan pengendalian terhadap ongkos kualitas dan pengukuran lainnya 
serta menetapkan standar kualitas yang diinginkan. 
j. Mengefektifkan tindakan koreksi yang bersifat positif. 
k. Melanjutkan sistem pengendalian, mencakup langakah selanjutnya dan 
menerima informasi umpan balik, melakukan analisis hasil, serta 
membandingkan dengan standar kualitas yang telah ditetapkan. 
l. Memeriksa aktivitas dari sistem kualitas modern secara periodik. 
   Variasi perbedaan pengertian tentang kualitas hingga saat ini masih 
banyak ditemukan. Mulai dari yang konvensional hingga ke yang strategic. Definisi 
konvensional kualitas yaitu menggambarkan karakteristik langsung suatu produk 
spereti kinerja (performance), keandalan (reliability), mudah dalam penggunaan  
(easy to use), estetika (esthetics) dan sebagainya. Sedangkan definisi yang strategic 
menyatakan bahwa kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan 
atau kebutuhan pelanggan (Gaspersz, 1997) 
   Manajemen kualitas atau manajemen kualitas terpadu didefinisikan 
sebagai sutau cara meningkatakan kinerja secara terus – menerus (continuous 
performance improvment) pada setiap level operasi atau menggunakan semua sumber 
daya manusia dan modal yang tersedia (Gaspersz, 1997). 
   Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa, memuaskan kebutuhan 
pelanggan berarti perusahaan harus memberikan pelayanan yang berkualitas dan 
konsisten kepada pelanggan. Salah satu industri jasa adalah industri jasa perbankan . 
Bank merupakan lembaga yang bergerak dalam jasa keuangan. Jasa keuangan utama 
bank adalah menghimpun dana masyarakat, menyalurkan dana dari masyarakat, 
memperlancar lalu lintas pembayaran jasa keuangan lain. Bank termasuk industri 
yang penuh dengan aturan ketat dan kompetitif. Kepentingan operasional bank adalah 
pelayanan, administrasi yang baik, kepercayaan, prinsip kehati – hatian, dan 
profesional. Untuk itu dalam hal ini pelayanan sangat penting karena berkaitan 
dengan kepercayaan dari nasabah. 
 
3. Kepuasan Pelanggan 
Pelanggan memasuki situasi jual-beli dengan harapan-harapan tertentu. 
Pelanggan mempunyai angan-angan tentang perasaan yang ingin mereka rasakan 
ketika mereka menyelesaikan suatu transaksi atau ketika mereka menggunakan 
barang yang mereka beli maupun ketika menikmati pelayanan yang telah mereka  
bayar. 
Mencapai tingkat kepuasan pelanggan tertinggi adalah tujuan utama 
pemasaran. Pada kenyataannya, akhir-akhir ini banyak perhatian tercurah pada 
konsep kepuasan “total,” yang implikasinya adalah mencapai kepuasan sebagian saja 
tidaklah cukup untuk membuat pelanggan setia dan kembali lagi. Ketika pelanggan 
merasa puas akan pelayanan yang didapatkan pada saat proses transaksi dan juga puas 
akan barang atau jasa yang mereka dapatkan, besar kemungkinan mereka akan 
kembali lagi dan melakukan pembelian-pembelian yang lain dan juga akan 
merekomendasikan pada teman-teman dan keluarganya tentang perusahaan tersebut 
dan produk-produknya. Juga kecil kemungkinannya mereka berpaling ke pesaing-
pesaing perusahaan.  
Mempertahankan kepuasan pelanggan dari waktu ke waktu akan membina 
hubungan yang baik dengan pelanggan. Hal ini dapat meningkatkan keuntungan 
perusahaan dalam jangka panjang. Namun demikian, perusahaan harus berhati-hati 
agar tidak terjebak pada keyakinan bahwa pelanggan harus dipuaskan tak peduli 
berapapun biayanya. Tidak semua pelanggan memiliki nilai yang sama bagi 
perusahaan. Beberapa pelanggan layak menerima perhatian dan pelayanan yang lebih 
dibandingkan pelanggan lain. Ada pelanggan yang tidak akan pernah memberikan 
umpan balik tak peduli berapa banyak perhatian yang kita berikan pada mereka, dan 
tak peduli berapa puasnya mereka. Dengan demikian, antusiasme tentang kepuasan 
pelanggan harus didukung oleh analisa-analisa yang tajam. 
Beberapa penulis memberikan definisi mengenai kepuasan pelanggan. 
Spreng et al. (1996) menyatakan bahwa perasaan puas pelanggan timbul ketika 
konsumen membandingkan persepsi mereka mengenai kinerja produk atau jasa 
dengan harapan mereka. Tse and Wilson (1988) menyatakan kepuasan dan 
ketidakpuasan adalah respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian (disconfirmation) 
yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja 
aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Lebih jauh lagi Tse and Wilson 
(1988) menguraikan dua variabel utama yang menentukan kepuasan pelanggan, yaitu 
expectations dan perceived performance. Apabila perceived performance melebihi 
expectations maka pelanggan akan puas, tetapi apabila sebaliknya maka pelanggan 
merasa tidak puas.  
Kotler and Keller (2006:136), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
adalah perasaan senang atau kekecewaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Dari beberapa uraian 
tersebut dapat diketahui bahwa kepuasan konsumen dihasilkan dari proses 
perbandingan antara kinerja yang dirasakan dengan harapannya, yang menghasilkan 
disconfirmation paradigm. 
Fornell et al. (1996) dalam temuannya menyebutkan bahwa : 
1. Kepuasan konsumen secara menyeluruh adalah hasil evaluasi dari pengalaman  
konsumsi sekarang yang berasal dari keandalan dan standarisasi pelayanan 
2. Kepuasan konsumen secara menyeluruh adalah hasil perbandingan tingkat 
kepuasan dari usaha yang sejenis, dan   
3. Bahwa kepuasan konsumen secara menyeluruh diukur berdasarkan 
pengalaman dengan indikator harapan secara keseluruhan, harapan yang 
berhubungan dengan kebiasaan, dan harapan yang berhubungan dengan 
keterandalan jasa tersebut.  
Oliver and De Sarbo (1988) memandang tingkat kepuasan (satisfaction) 
timbul karena adanya suatu transaksi khusus antara produsen dengan konsumen yang 
merupakan kondisi psikologis yang dihasilkan ketika faktor emosi mendorong 
harapan (expectations) dan disesuaikan dengan pengalaman mengkonsumsi 
sebelumnya (perception).  
Selain itu menurut Zeithaml et al. (1996) kepuasan pelanggan merupakan 
perbandingan antara layanan yang diharapkan (expectations) dengan kinerja 
(perceived performance) Selain teori expectacy disconfirmation model yang sudah 
dikenal, masih ada beberapa teori tentang kepuasan yakni equity theory dan atribution 
theory. Menurut teori equity, seseorang akan merasa puas bila rasio hasil (outcome) 
yang diperolehnya dibandingkan dengan input yang digunakan, dirasakan fair atau 
adil. Dengan kata lain, kepuasan terjadi apabila konsumen merasakan bahwa rasio 
hasil terhadap inputnya (outcome dibandingkan dengan input) proporsional terhadap 
rasio yang sama yang diperoleh orang lain (Oliver and De Sarbo, 1988). 
Untuk mampu menciptakan kepuasan para nasabah, maka pihak bank 
perlu menjalin hubungan yang baik dengan para nasabahnya. Salah satu 
keistimewaan yang menarik dari suatu hubungan bahwa hubungan adalah suatu 
proses yang terus – menerus. Setiap interaksi berpotensi untuk mengubahnya.     
Salah satu pengamatan dari Steve Duck : “hubungan bukanlah suatu pangkalan yang 
permanent atau lebih tepat dikatakan sebagai suatu transisi yang sementara.” 
Demikian juga sekali hubungan dibentuk, harus dilakukan usaha keras untuk 
mempertahankan hubungan tersebut sebagai suatu hubungan yang sehat, hidup, dan 
bersatu. Dua factor kunci sbagai hal yang vital untuk mempertahankan suatu 
hubungan adalah komitmen dan kepercayaan. (James G Barnes Op. cit 147). 
Bagan 2 














Steve Duck menunjukkan bahwa hubungan antara dua orang paling sering 
didefinisikan sebagai apa yang diberikan satu sama lain oleh orang – orang yang 
terlibat didalamnya, sumber daya yang mereka distribusikan dan tukar – menukar 
yang terjadi. Dalam konteks hubungan pelanggan, hal ini mengimplikasikan bahwa 
sifat dari hubungan perusahaan dengan pelanggan ditentukan oleh apa yang 
diterima sebagi balasannya. Hubungan yang penting bagi kedua belah pihak dan 
ingin diteruskan oleh keduanya, haruslah memberikan keuntungan timbal balik bagi 
kedua belah pihak. 
- Kepercayaan, etika 
- Komitmen 
- Dapat dipercaya 
- Kedekatan 
- Pengertian, empati 
- Tujuan yang sama 
- Nilai yang dibagikan 
- Hubungan timbal balik 
- Rasa hormat, ketulusan 
- Perhatian kasih sayang, 
rasa suka 
- Ketergantungan 
- Kesadaran akan riwayat 
pihak lain 
- Komunikasi dua arah 
- Kehangaan, keintiman 
- Minat pada kebutuhan 
- Pengetahuan 
- Resposive 
- Menepati janji 
- Dukungan social komunitas 
- Kompetensi 
Bilamana bank mampu memberikan pelayanan yang melebihi dari harapan 
nasabah, maka akan tercipta reputasi yang baik dan image positif bagi perusahaan 
dalam hal ini adalah Bank CIMB Niaga dimata nasabahnya. Terlebih lagi Bank 
CIMB Niaga mempunyai motto “Melampaui Kepuasan Nasabah adalah Tekad 
Kami. “ Motto tersebut membutuhkan kerja keras untuk mewujudkannya. Para staf 
divisi customer service sebagai penentu dalam usaha perwujudannya, karena 
mereka selalu melakukan komunikasi secara langsung dengan nasabah. Untuk itu 
para staf divisi customer service Bank CIMB Niaga harus mampu untuk menjaga 
kestabilan emosi dalam berbagi situasi demi menjaga kualitas pelayanannya, 





G. Kerangka Berpikir 
Untuk memudahkan penelitian yang dilakukan dan karena adanya 








§ Nasabah melakukan 
berbagai transaksi yang  
disebabkan beberapa faktor 
§ Pelayanan yang diharapkan 
nasabah 
§ Peningkatan mutu 
pelayanan PT. Bank CIMB 
Niaga dalam memberikan 





yang berkualitas oleh 
PT. Bank CIMB 







1. Informan dalam penelitian ini adalah nasabah yang sedang melakukan berbagai  
transaksi perbankan pada umumnya di PT. Bank CIMB Niaga,Tbk Solo. 
2. Kepuasan nasabah ditentukan berdasarkan dimensi – dimensi kualitas dan 
konsisten pelayanan yang diberikan oleh PT. Bank CIMB Niaga,Tbk Solo. 
3.   Kualitas pelayanan dikhususkan antara pelayanan yang dirasakan dan diharapkan 
oleh nasabah. 
4.   Pelaksanaan pelayanan tersebut diharapkan dapat memenuhi prinsip – prinsip 
pelayanan publik seperti kesederhanaan, kejelasan, kepastian, keamanan, 
kenyamanan, kelengkapan sarana dan prasarana, kedisiplinan, kesopanan, 
keramahan. 
 
H. Definisi Konseptual 
 Definisi konseptual merupakan sebuah definisi dari konsep variabel yang 
digunakan agar pembaca dan penulis mempunyai persamaan dalam memahami 
pandangan mengenai pengertian dan variabel yang dikemukakan agar tidak terjadi 
perbedaan penafsiran antara pembaca dan penulis. 
Definisi konseptual dari penelitian ini adalah 
Menghasilkan 
kepuasan nasabah 
dalam kualitas & 
konsistensi pelayanan 
PT. Bank CIMB 
Niaga, Tbk 
1. Customer relations adalah hubungan yang dilakukan dengan pelanggan dalam hal 
ini adalah nasabah, merupakan salah satu bagian dari public ekstern. Customer 
Relations adalah kegiatan komunikasi timbal balik antara suatu perusahaan yang 
diwakili oleh petugas humas dengan para pelanggan, dalam rangka membina 
hubungan yang akrab dengan dilandasi sikap saling percaya dan akrab.(Onong   
U. Effendy MA, hal 58) 
2. Customer satisfaction atau sering juga disebut dengan kepuasan pelanggan. 
Dengan kata lain, kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli atau hasil 
evaluasi setelah membandingkan apa yang dirasakan dengan harapannya. Dari 
penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan adalah hasil (outcome) 
yang dirasakan atas penggunaan produk dan jasa, sama atau melebihi apa yang 
diinginkan.(Zulian Yamit, hal 78). 
3. Nasabah adalah semua orang yang menuntut suatu bank untuk memenuhi suatu 
standar kualitas tertentu dan karena itu memberikan pengaruh pada performance 
perbankan. Beberapa terminologi tentang nasabah antara lain (Mangsa A, 
Sipahutar, hal 78) 
a. Nasabah adalah orang yang tidak tergantung kepada bank, tetapi 
banklah yang tergantung pada nasabah. 
b. Nasabah adalah orang yang membawa bank kepada keinginannya. 
c. Tidak satupun yang pernah menang beradu argumentasi dengan 
nasabah. 
d. Nasabah adalah orang yang eksistensinya teramat penting sehingga 
harus terpuaskan oleh perbankan. 
4. Bank adalah lembaga yang bergerak dalam jasa keuangan. Jasa keuangan utama 
bank adalah menghimpun dana masyarakat, menyalurkan dana dari masyarakat, 
memperlancar lalu lintas pembayaran jasa keuangan lain. Bank termasuk jenis 
industri yang penuh dengan aturan yang ketat dan kompetitif. Kepentingan 
operasional bank adalah pelayanan, administrasi yang baik, kepercayaan, prinsip 




I. Implementasi Konsep 
  Peneliti akan meneliti pelaksanaan kegiatan Customer Relations untuk 
kepuasan nasabah yang digunakan oleh Bank CIMB Niaga yaitu dengan cara : 
a. Ramah 
 Ketika berhadapan dengan nasabah, ekspresi, muka, ucapan, dan bahasa tubuh 
harus ramah, tulus dan antusias. Ketulusan akan terpancar dari sikap dan bahasa 
tubuh. 
b. Cepat 
Bank CIMB Niaga melayani permintaaan nasabah langsung pada saat itu, 
berusaha mempermudah dan membantu dalam penyelesaian administrasi, tidak 
menyulitkan nasabah. Dalam melayani nasabah pihak Bank CIMB Niaga juga 
harus teliti sehingga tidak terjadi kesalahan. 
c. Mudah 
Dengan berbagai fasilitas yang ada membuat Bank CIMB Niaga menjadi mudah 
untuk dihubungi. Mudah juga dapat berarti membuat nasabah tidak melakukan hal 
– hal yang tidak perlu serta membuat mereka merasa nyaman dalam melakukan 
hal – hal yang tidak perlu serta membuat mereka merasa nyaman dalam 
melakukan berbagai transaksi di Bank CIMB Niaga. 
d. Informatif 
Bank CIMB Niaga harus mampu memberikan informasi yang dibutuhkan oleh 
nasabahnya. Oleh karena itu wawasan dan pengetahuan harus luas dan up to date. 
Nasabah juga harus memperoleh kemudahan untuk mendapatkan informasi 
mengenai produk melalui alat / media apapun yang diinginkan nasabah seperti 
telepon, brosur, email dan website ataupun datang langsung ke bank. 
e. Handal 
Kualitas layanan harus selalu konsisten, fasilitas dan sarana kerja selalu dalam 
keadaan siap pakai untuk memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah. 
f. Sentuhan Pribadi 
Memperlakukan nasabah secara pribadi dan memahami kepentingannya ataupun 
keluhan nasabah. Menyambut nasabah yang datang dengan tulus dan bersahabat 
secara spontan akan membuat nasabah menjadi merasa “dekat” dengan Bank 
CIMB Niaga. 
 
J. Metodologi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
  Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian deskriptif yang didukung 
dengan data kualitatif. Penelitian kualitatif adalah jenis penelitian yang menghasilkan 
penemuan – penemuan yang tidak dapat dicapai dengan menggunakan prosedur 
statistik atau dengan cara lain dari kuantifikasi (pengukuran). Penelitian deskriptif 
kualitatif semua tehnik pengumpulan data kualitas pelaksanaannya tergantung 
penelitinya sebagai alat pengumpulan data utamanya. Sikap kritis dan terbuka sangat 
penting, dan teknik pengumpulan data yang digunakan bersifat terbuka dan lentur 
(menyesuaikan dengan kondisi baru yang mungkin berubah). 
  Penelitian deskriptif dimaksudkan untuk pengukuran yang cermat 
terhadap fenomena tertentu. Maka penelitian ini dimaksudkan untuk memperoleh 
informasi secara mendalam, agar mendapatkan gambaran jelas pula mengenai 
kualitas dan konsistensi pelayanan terhadap kepuasan nasabah, khususnya di          
PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Cabang Solo. 
2. Lokasi Penelitian 
  Penelitian mengenai kualitas dan konsistensi pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah dilakukan di PT. Bank CIMB Niaga, Tbk yang berlokasi di Jl. Slamet Riyadi 
No. 8 Solo, dengan pertimbangan, Bank CIMB Niaga merupakan lembaga perbankan 
yang bertugas memberikan pelayanan yang berkualitas kepada nasabah. Sebagai 
perusahaan yang bergerak di bidang perbankan, usaha perkembangan yang sifatnya 
kontinyu seperti peningkatan pelayanan kepada nasabah sangatlah perlu adanya 
ketelatenan, kestabilan emosi dan kesabaran yang lebih, namun tetap ramah, sopan, 
santun dan murah senyum, karena pelayanan jasa seperti ini berperan untuk 
menyelesaikan berbagai ‘masalah’ nasabah dalam bertransaksi. 
3. Teknik Penarikan Sampel 
  Teknik penarikan sampel yang dipakai peneliti adalah dengan teknik 
purposive sampling yang mana peneliti memilih informan yang dianggap mengetahui 
informasi dan masalahnya secara mendalam dan dapat dipercaya untuk menjadi 
sumber data yang mantap. 
  Karenanya penulis mengambil beberpa orang sampel dalam penelitian ini, 
yaitu karyawan – karyawan yang telibat secara langsung dengan nasabah Bank CIMB 
Niaga yang terdiri dari front liner, satpam, operator telepon dan service manager 
kantor Bank CIMB Niaga sebagai pemimpin yang akan menilai kualitas kinerja 
karyawannya. Selain itu penulis akan mengambil beberapa nasabah aktif              
Bank CIMB Niaga untuk mengetahui tingkat kualitas dan konsistensi pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah yang diberikan. 
4. Teknik Pengumpulan Data 
  Sesuai dengan bentuk penelitian kualitatif, maka teknik pengumpulan data 
yang dipergunakan, adalah : 
a. Observasi 
Pengumpulan data yang dilakukan dengan datang langsung ke lokasi penelitian 
untuk mendapatkan gambaran secara langsung mengenai kondisi lokasi penelitian 
b. Wawancara 
Salah satu metode pengumpulan data ialah dengan jalan mendapatkan informasi 
dengan bertanya secara langsung kepada responden. 
c. Studi Pustaka dan Dokumentasi 
Teknik pengumpulan data dimana untuk memperoleh data yang berkaitan dengan 
penelitian, bersumber pada arsip atau dokumen – dokumen yang ada dalam 
instansi yang berhubungan dengan masalah penelitian. 
5. Validitas Data 
  Trianggulasi merupaka cara yang paling umum digunakan dalam 
penelitian kualitatif. Terdapat empat macam teknik trianggulasi, yaitu : 
a. Trianggulasi data / trianggulasi sumber yaitu data yang sama akan lebih mantap 
jika digali dari berbagai sumber data. 
b. Trianggulasi peneliti yaitu hasil penelitian berupa data sebagian atau seluruhnya 
bisa diuji validitasnya dengan beberapa peneliti. 
c. Trianggulasi metodologis yaitu mengumpulkan data sejenis dengan menggunakan 
metode pengumpulan data yang berbeda. 
d. Trianggulasi teori yaitu peneliti menggunakan perspektif lebih dari satu teori 
dalam membahas masalah yang dikaji.  
  Penelitian ini menggunakan metode trianggulasi data (sumber). Cara ini 
mengarahkan peneliti agar memanfaatkan jenis sumber data yang berbeda untuk 
menggali data yang sejenis. 
6. Teknik Analisa Data 
  Teknik analisa data adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan 
data ke dalam pola, kategori dan satuan uraian dasar sehingga dapat ditemukan tema 
dan dapat dirumuskan hipotesis kerja seperti yang disarankan oleh data. Teknik 
analisa data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah model analisis interaktif 
dari Miles dan Huberman, Teknik ini terdiri dari beberapa komponen yaitu : 
a. Pengumpulan Data 
Pengumpulan data dilakukan  dengan teknik seperti wawancara, observasi, dan 
penggunaan buku – buku untuk mendukung teori. Karyawan dan karyawati 
penting dalam penelitian ini untuk mendukung data yang dibutuhkan. 
 
b. Reduksi Data  
Reduksi data merupakan proses seleksi, pemfokusan pada penyederhanaan dan 
abstraksi data. Selama pengumpulan data berlangsung terjadi tahap membuat 
ringkasan, mengkode, memilah – milah, memfokuskan data dan mengatur data 
secara urut sehingga dapat mempermudah proses menarik kesimpulan. 
c. Penyajian Data  
Penyajian data adalah suatu rakitan organisasi informasi yang memungkinkan 
kesimpulan riset dapat dilakukan, akan mudah memahami apa, bagaimana, 
mengapa sehingga dapat diketahui data apa saja yang menunjang penarikan 
kesimpulan, karena data ini juga berkaitan dengan sesuatu yang telah, sedang dan 
akan terjadi dalam suatu perusahaan. 
d. Penarikan Kesimpulan  
Penarikan kesimpulan peneliti sudah mengerti dan mengambil garis besar dari 
semua data lapangan yang diperoleh selama penelitian berlangsung. Apabila 
kesimpulan dirasa kurang meyakinkan, mamadai, atau memuaskan, maka cara 

































K. Journal International 
1. Customer Satisfaction 
 
Abstract 
We address the following questions that are becoming increasingly 
important to managers in service industries: Are the levels of customer 
satisfaction and loyalty for the same service different when customers choose the 
service online versus offline? If yes, what factors might explain these differences? 
How is the relationship between customer satisfaction and loyalty in the online 
environment different from that in the offline environment? We propose a 
conceptual framework and develop hypotheses about the effects of the online 
medium on customer satisfaction and loyalty and on the relationships between 
satisfaction and loyalty. We test the hypotheses through a simultaneous equation 
model using two data sets of online and offline customers of the lodging industry.  
The results are somewhat counterintuitive in that they show that whereas the 
levels of customer satisfaction for a service chosen online is the same as when it 
is chosen offline, loyalty to the service provider is higher when the service is 
chosen online than offline. We also find that loyalty and satisfaction have a 
reciprocal relationship such that each positively reinforces the other, and this 




Kita menunjuk pada pertanyaan berikut, bahwa makin bertambah penting 
untuk para manager dalam pelayanan industri : yaitu persamaan tingkat kepuasan 
pelanggan dan kesetiaan, yang berbeda ketika pelanggan memilih pelayanan 
online atau offline? Jika benar, apa factor yang mungkin dapat menjelaskan 
pebedaan ini? Bagaimana hubungan antara kepuasan pelanggan dan kesetiaan 
dalam perbedaan lingkungan  online dan lingkungan offline? Kita mengusulkan 
suatu kerangka konseptual dan mengembangkan hipotesis tentang efek dari 
medium online pada kepuasan pelanggan dan kesetiaan, dan pada hubungan 
antara kepuasan dan kesetiaan. Kita menguji hipotesis melalui suatu model 
penyamaan bersama yang menggunakan dua kumpulan data dari pelanggan online 
dan offline.Hasilnya adalah sedikit banyaknya counterintuitive mereka 
menunjukkan bahwa mengingat tingkat dari kepuasan pelanggan untuk memilih 
pelayanan online sama halnya ketika memilih pelayanan offline, kesetiaan  
kepada penyedia jasa lebih tinggi lagi ketika memilih pelayanan online daripada 
offline. Kita juga  menemukan bahwa kesetiaan dan kepuasan mempunyai 
hubungan timbal – balik dengan hal demikian, masing – masing dapat saling 
menguatkan secara positif, dan hubungan keseluruhan antara kepuasan dan 
kesetiaan online diperkuat lebih lanjut. 
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2. Customer Relations 
 
Abstract 
Knowledge of inter-customer relations as a source of value creation and 
commitment in financial service firm's intermediation. 
The study demonstrates how financial service firms can use knowledge of 
inter-customer relationships to add value and increase commitment in the bank-
customer relationship. The relationship-level, cross-sectional hypotheses linking 
the knowledge of inter-customer relationships, added value, and customer 
commitment were tested by using LISREL (linear structural relations).  
The findings are presented with implications for segmentation practices 
and corresponding organizational structures and practices than may provide 
service to inter-customer relations rather than to independent customers. 
 
Abstrak 
Pengetahuan hubungan antar pelanggan sebagai sumber penghargaan 
ciptaan dan komitmen dalam penengahan perusahaan jasa keuangan 
Pembelajaran ini menunjukkan bagaimana perusahaan jasa keuangan 
dapat menggunakan pengetahuan hubungan antar pelanggan untuk menambah 
nilai dan peningkatan komitmen dalam berhubungan dengan pelanggan bank 
Dalam tingkat hubungan, contoh yang representative hipoesa menghubungkan 
pengetahuan hubungan antar pelanggan, nilai tambah dan komitmen pelanggan 
diuji dengan menggunakan LISREL ( linear structural relations ).  
Penemuan ini di perkenalkan dengan maksud untuk pembagian praktek 
dan kesesuaian struktur organisasi dan praktek, boleh menyediakan pelayanan 
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 BAB II 
GAMBARAN UMUM PT. Bank CIMB Niaga, Tbk 
 
L. Sejarah Berdirinya PT. Bank CIMB Niaga, Tbk 
  Berdiri sejak 26 September 1955, saat ini Bank CIMB Niaga adalah bank 
terbesar ke-7 di Indonesia berdasarkan nilai aset. Bank CIMB Niaga merupakan bank 
kedua terbesar di Indonesia dalam penyaluran Kredit Pemilikan Rumah (KPR) 
dengan pangsa pasar sekitar 10%. Sejak 25 November 2002 mayoritas saham Bank 
CIMB Niaga dimiliki oleh Bumiputra-Commerce Holdings Berhad (BCHB), dan 
pada 16 Agustus 2007 dialihkan kepada CIMB Group, perusahaan yang 100% 
dimiliki oleh BCHB. Sebagai bank nasional yang pertama kali meluncurkan layanan 
ATM pada tahun 1987 dan on-line banking system pada tahun 1991, Bank CIMB 
Niaga dikenal sebagai salah satu bank yang paling inovatif di Indonesia. 
 Selama bertahun-tahun, Bank CIMB Niaga juga dikenal reputasinya 
sebagai bank dengan tradisi layanan nasabah terbaik. Melalui jaringan kantor cabang 
dan ATM yang luas serta berbagai layanan perbankan elektronik yang canggih, Bank 
CIMB Niaga menawarkan layanan perbankan yang personal kepada para nasabahnya. 
Pada tahun 2006, Bank CIMB Niaga berhasil meraih penghargaan sebagai “Bank 
yang Paling Konsisten dalam Memberikan Layanan yang Terbaik” dari Marketing 
Research Indonesia (MRI). 
Keberhasilan di masa lalu, kini dan yang akan datang dilandasi oleh 
keyakinan dalam menyediakan layanan berkualitas tinggi, pengelolaan resiko dan 
sumber daya keuangan yang tepat, pemanfaatan teknologi tepat guna, serta yang 
paling utama bertumpu pada dedikasi para karyawan yang senantiasa menjunjung 
tinggi integritas dan prestasi dalam bekerja maupun berusaha. 
· Filosofi Perusahaan 
a. Orientasi kepada nasabah  
b. Etika dan moral sebagai landasan kerja  
c. Manajemen dan karyawan sebagai aset utama dari Perusahaan  
d. Iklim kerja yang mendukung kinerja, kreativitas dan motivasi kerja tinggi  
e. Komitmen dalam tanggung jawab sosial.  
· Nilai pokok Karyawan 
a. Bekerja dengan dasar integritas yang tinggi  
b. Selalu fokus kepada nasabah  
c. Energik dan bersemangat tinggi di dalam menghadapi setiap tantangan  
d. Mampu memotivasi rekan-rekan sekerja dan lingkungan untuk mencapai 
visi Bank CIMB Niaga 
e. Selalu fokus kepada implementasi, tindak lanjut serta pencapaian hasil guna 
memberikan nilai tambah dan kontribusi kepada Bank CIMB Niaga 
f. Selalu siap menghadapi perubahan baik intern maupun ekstern. 
· Falsafah Pelayanan 
Melampaui kepuasan Nasabah adalah tekad kami 
 
 
50 Tahun Memberi Pelayanan Prima & Solusi Berkualitas  
· Bank CIMB Niaga Dalam Lima Dasawarsa  
Setengah abad sudah Bank CIMB Niaga hadir di negeri tercinta, 
Indonesia. Lima puluh tahun bukan saja menandai usia kami tapi juga merupakan 
pembuktian bahwa nilai-nilai Integritas dan Kualitas yang kami bangun sejak hari 
pertama kami beroperasi – serta berbagai terobosan solusi dan inovasi produk & jasa 
adalah faktor keberhasilan Bank CIMB Niaga menjadi bank terkemuka dalam 
kualitas pelayanan. Saat ini Bank CIMB Niaga semakin mantap dan siap menjawab 
berbagai tantangan dan memanfaatkan peluang yang ada di masa depan. Berikut ini 
kami sajikan kilas balik lima dasawarsa sejarah Bank CIMB Niaga. 
· Dasawarsa 1 (1955 – 1965), Dasawarsa Membangun Integritas 
Dasawarsa pertama Bank CIMB Niaga diisi dengan dedikasi dan kerja keras 
agar menjadi sebuah bank swasta nasional yang baik, sehat dan dipercaya. Sejak awal 
kami meyakini pentingnya nilai-nilai Integritas dan Kualitas. Dengan cara sebagai 
berikut : 
a. Membangun Kepercayaan Kepada Bank CIMB Niaga 
Para pendiri Bank Niaga (sekarang Bank CIMB Niaga)  menyadari bahwa 
kepercayaan nasabah maupun masyarakat adalah satu nilai yang harus senantiasa 
didapatkan serta dijaga. “Usaha jang utama ialah mendapatkan kepertjajaan…” 
(Sumber: Laporan Tahunan 1956). 
 
 
b. Teknologi Demi Pelayanan Yang Cepat Dan Memuaskan  
Kami melihat pentingnya pemanfaatan teknologi bagi pelayanan jauh sebelum 
kata “teknologi informasi” digunakan dalam dunia perbankan. Ukuran pelayanan 
yang baik diantaranya adalah cepat dan memuaskan. “Dari semula telah 
diusahakan supaja seluruh administrasi bank dapat didjalankan setjara 
mechanics…” (Sumber: Laporan Tahunan 1956). “Diusahakan supaja tugas - 
tugas dapat senantiasa dilakukan setjara memuaskan. Bagi pemegang giro 
umpamanja telah diberikan perhitungan harian sehingga tiap perobahan selambat-
lambatnja telah dapat diketahui oleh langganan pada hari kerdja berikutnja.” 
(Sumber: Laporan Tahunan 1957)  
c. Kepatuhan Kepada Peraturan  
Jauh sebelum konsep Good Corporate Governance dikenal luas, kami telah 
membangun salah satu intinya yaitu kepatuhan (compliance). “Oleh pimpinan 
senantiasa diusahakan supaja bank bekerdja sesuai dengan peraturan2 jang se-
waktu2 dikeluarkan oleh Bank Indonesia.” (Sumber: Laporan Tahunan 1960) 
d. Karyawan Sebagai Aset Utama 
Kami telah menetapkan bahwa karyawan yang berdedikasi serta memiliki 
integritas adalah kekayaan utama kami. “Dalam kebijaksanaan kepegawaian, terus 
menerus diusahakan untuk menjesuaikan gadji dengan ongkos hidup jang terus 
meningkat…penghargaan kami atas djasa2 seluruh pegawai dalam 
mempertahankan daja service bank terhadap para langganan.” (Sumber: Laporan 
Tahunan 1965). 
· Dasawarsa 2 (1966 – 1975), Dasawarsa Menjadi Bank Yang Pelayanannya 
Terpercaya 
Untuk berkembang secara pesat dan memperkuat kepercayaan masyarakat, 
pada dasawarsa kedua, kami mengembangkan sistem, organisasi, manajemen dan 
sumber daya manusia yang bervisi masa depan, yaitu sebagai berikut : 
a. Salah Satu Bank Swasta Nasional Yang Dipercaya  
Pada tahun 1969 di tengah krisis perbankan swasta, Bank CIMB Niaga termasuk 
sedikit dari bank-bank swasta yang tergolong sehat. “…. bank kita djuga diikut 
sertakan diantara 3 bank swasta lainnja untuk menyelenggarakan tabungan 
berhadiah jang didjamin oleh Bank Indonesia. … dengan penjertaan ini kita telah 
digolongkan pada kelompok bank2 nasional jang tjukup baik untuk didjamin oleh 
Bank Indonesia.” (Sumber: Laporan Tahunan 1969) 
b. Prinsip Prudential Banking  
Kami senantiasa mengutamakan prinsip prudential banking. “… banjak debitur2 
jang menginginkan pindjaman setjara “overdraft” tanpa perdjandjian, hal mana 
tak dapat kami kabulkan.” (Sumber: Laporan Tahunan 1970) FULL SERVICE 
BANK. Untuk memenuhi berbagai kebutuhan nasabah yang semakin berkembang, 
kami menjadi full service bank pada November 1974. 
c. Investasi Pimpinan Untuk Masa Depan 
“Terutama dibidang pemupukan tenaga pimpinan kami telah berhasil 
menyelesaikan pendidikan beberapa management trainees dengan baik. Dimasa 
yang akan datang usaha human investment ini akan lebih nyata manfaatnya bagi 
perkembangan bank dengan tersedianya karyawan-karyawan pimpinan terlatih 
yang mampu memberikan jasa bank yang dibutuhkan oleh masyarakat.” (Sumber: 
Laporan Tahunan 1975) 
· Dasawarsa 3 (1976 – 1985) 
Dasawarsa Membangun Bank yang Modern dan Didukung Teknologi 
Informasi Bank CIMB Niaga, kami percaya pada pentingnya pertumbuhan yang baik 
dan berkelanjutan (sustainable development). Pada dasawarsa ketiga, kami secara 
cepat melakukan berbagai perubahan mendasar dalam skala besar di segala bidang. 
Salah satu hasilnya adalah citra Bank CIMB Niaga yang semakin dikenal sebagai 
bank yang memiliki integritas, yaitu sebagai berikut : 
a. Salah Satu Yang Pertama Menerapkan On-Line Banking. 
Pada tahun 1981-1982, Bank CIMB Niaga menerapkan jaringan banking on-line 
antar cabang dan menjadi salah satu bank yang pertama di Indonesia. “Dibidang 
operasi, yang menonjol adalah ditingkatkannya sistim komputer di seluruh 
cabang-cabang Bank CIMB Niaga di Jakarta dan Surabaya. Dalam peningkatan 
sistim ini diharapkan, setiap nasabah yang menjadi nasabah dari salah satu 
cabang Bank CIMB Niaga di Jakarta, dapat menyetor dan mengambil uang tunai 
maupun kliring di semua kantor cabang Bank CIMB Niaga di Jakarta Raya.” 




b. Memperkuat Budaya Kerja 
Budaya kerja di Bank CIMB Niaga semakin diperkuat di mana para pendiri, 
stakeholders dan manajemen senantiasa bekerja dengan prinsip kepentingan 
stakeholders harus didahulukan. Itulah inti dasar Good Corporate Governance. 
c. Inovasi Produk Dan Jasa 
Kami menciptakan berbagai produk dan jasa baru untuk menjawab kebutuhan 
nasabah. “… telah dibuka Cabang Pembantu Kebayoran. Cabang baru ini dengan 
cepat berhasil menghimpun dana dan melaksanakan Proffesional Loan Program 
(P.L.P), yaitu program pemberian kredit kepada golongan profesi seperti Dokter, 
Insinyur, dan lain-lain.” (Sumber: Laporan Tahunan 1976). “… penambahan 
jaringan authorized money changer, di cabang Jakarta-Kota, cabang Hasanuddin, 
cabang Cirebon, cabang Ujung Pandang, membuka unit-unit Kas Mobil 
diberbagai kampus, dan dihasilkannya berbagai produk-produk perbankan baru.” 
(Sumber: Laporan Tahunan 1985).  
d. Tetap Berhati - hati Di Tengah Persaingan 
“Dengan penghapusan pagu kredit dan pengurangan kredit likuiditas Bank 
Indonesia (Paket Kebijakan 1 Juni 1983 – Pakjun 1983), Bank CIMB Niaga 
menyadari kecenderungan iklim perbankan yang berkembang ke arah persaingan 
merebut pasar. Karena itu walaupun indikator-indikator keuangannya 
memungkinkan untuk ekspansi, Bank CIMB Niaga memilih kebijakan 
operasional yang lebih konservatif dan hati-hati dengan titik berat pada 
peningkatan pelayanan, pendidikan dan konsolidasi organisasi. Kebijakan 
operasional Bank CIMB Niaga tadi tampaknya sejalan dengan perkembangan 
ekonomi yang mengalami kelesuan selama pertengahan dasawarsa 1980-an, 
sebagai dampak berkepanjangan dari kemerosotan laju pertumbuhan ekonomi 
negara-negara industri maju yang berawal tahun 1980.” (Sumber: “40 Tahun 
Kiprah Bank CIMB Niaga) 
· Dasawarsa 4 (1986 – 1995), Dasawarsa Nasabah Dan Kualitas 
            Pada dasawarsa keempat, kami kembali melakukan berbagai terobosan untuk 
semakin mengenali dan dekat dengan nasabah kami. Tahun 1987 dicanangkan 
sebagai Tahun Kualitas dan tahun 1994-1998 sebagai Tahun Nasabah.   
a. Transformasi Corporate Image Melalui Logo Baru 
“Kami menyadari pentingnya program corporate image building yang 
dilaksanakan secara konsisten dan disesuaikan dengan perkembangan Bank 
CIMB Niaga “Salah satu di antaranya ialah perubahan logo Bank CIMB Niaga. 
Pemikiran untuk mengganti logo Bank CIMB Niaga sendiri sebenarnya telah 
muncul di awal 1980-an. Akhirnya, melalui sebuah biro jasa periklanan asing, 
dipilih logo Bank CIMB Niaga berupa huruf N diapit oleh empat kaki, dengan 
dua warna yaitu merah dan abu-abu. Logo baru tersebut dipilih manajemen Bank 
CIMB Niaga karena dinilai sederhana namun cukup artistic” (Sumber: “40 Tahun 
Kiprah Bank CIMB Niaga”) 
b. Lebih Berorientasi Kepada Kepuasan Nasabah 
Kami tetap menjaga upaya-upaya yang berorientasi kepada kepuasan nasabah dan 
pelayanan yang berkualitas. “Tahun ini merupakan komitmen kami untuk 
menjadikan pelayanan kami melampaui harapan nasabah. Dalam hal ini, kami 
terus melanjutkan Program Kualitas Pelayanan yang dimulai tahun lalu. Survei 
nasabah secara internal dan eksternal dilakukan dan visi pelayanan Bank CIMB 
Niaga telah diperoleh secara konsensus, yaitu: KEPUASAN NASABAH 
ADALAH SEGALA-GALANYA.” (Sumber: Laporan Tahunan 1994) 
c. Bank Yang Pertama Memperkenalkan ATM  
Di jajaran perbankan nasional, pada tahun 1987 kami kembali menjadi pionir 
yaitu dalam jasa ATM. “Perkembangan ATM (Automated Teller Machine), yang 
kami beri nama “Niaga Cash”, sangat menggembirakan. Dengan kemampuan 
sistem komputer on line, nasabah dapat menarik dananya pada setiap ATM Bank 
CIMB Niaga selama 24 jam.” (Sumber: Laporan Tahunan 1988) 
d. Menjadi Perusahaan Publik 
Dibulan Juni 1989, kami melakukan Initial Public Offering (IPO) di Bursa Efek 
Jakarta. “Setelah selesai masa penawaran, hasil perhitungan menunjukkan bahwa 
pemesanan saham Bank CIMB Niaga mencapai 20,9 juta saham atau sekitar 
empat kali lipat dari saham yang ditawarkan (yakni sebanyak 5 juta saham)… 
berarti saham Bank CIMB Niaga banyak diminati investor dan masyarakat. 
Citra Bank CIMB Niaga yang positif di hadapan masyarakat, penanganan 
manajemen yang berhati-hati serta indikator kinerja keuangan yang meyakinkan 
sangat mendukung sukses go public ini.” (Sumber: “40 Tahun Kiprah Bank 
CIMB Niaga ”). 
 
e. Tanggung Jawab Warga Negara Korporasi Yang Baik  
“… Bank CIMB Niaga will always be conscious of its social commitments as a 
corporate citizen of Indonesia, a responsibility held as an extension and part of 
our business responsibility to our shareholders and our clients.” (Sumber: 
Laporan Tahunan 1992). 
· Dasawarsa 5 (1996 – 2005), Dasawarsa Looking Beyond the Future 
Dasawarsa kelima merupakan masa penuh tantangan berat bagi Bank CIMB 
Niaga, berhasil mengatasi dampak dari krisis ekonomi dan perbankan nasional yang 
terjadi mulai tahun 1997 di Indonesia. Sementara itu, Bank CIMB Niaga tetap 
mempertahankan posisinya dalam 10 bank terbaik dalam Kualitas Pelayanan. Dengan 
dukungan pemegang saham mayoritas yaitu Commerce Asset – Holding Berhad, 
lembaga keuangan Malaysia terkemuka, Bank CIMB Niaga siap untuk mewujudkan 
visinya menjadi satu dari lima bank terbesar di Indonesia. 
a. Mengatasi Dampak Krisis Ekonomi Indonesia  
“Di tahun 1999, Bank CIMB Niaga ditempatkan sebagai Bank Take Over di 
bawah pengawasan Badan Penyehatan Perbankan Nasional (BPPN). Berbeda 
dengan bank-bank lain yang diambil alih, Bank CIMB Niaga tidak memiliki 
masalah penyelewengan dana BLBI ataupun pelanggaran batas maksimum 
pemberian kredit (BMPK) kepada kelompok terafiliasi. Apa yang terjadi pada 
bulan April 1999 saat mana Bank CIMB Niaga diambil alih oleh BPPN, semata-
mata disebabkan karena ketidakmampuan pemegang saham Bank CIMB Niaga 
menyediakan 20% kebutuhan dana rekapitalisasi.” (Sumber: Laporan Tahunan 
1999)  
b. Membangun Perbankan Konsumer 
Setelah mencermati perkembangan pasar, mulai tahun 1998 Bank CIMB Niaga 
memperluas pasar perbankan konsumer dan memperbesar basis nasabah yang 
solid dan loyal dari kelompok menengah-atas yang dikembangkan ke kelompok 
menengah. Kami menciptakan berbagai produk unggulan yang merupakan solusi 
tepat-guna demi meningkatkan kepuasan nasabah. 
c. Sebuah Lompatan Teknologi Informasi 
Mulai tahun 2001, Bank CIMB Niaga mengubah sistem teknologi informasinya 
dengan sistem yang lebih canggih dan sempurna. Investasi pada bidang teknologi 
ini bertujuan untuk memberikan pelayanan yang mudah diakses nasabah di 
manapun dan kapanpun, cepat, aman, serta merupakan solusi bagi nasabah. 
d. Good Corporate Governance 
“Beberapa prinsip dan implementasi tata kelola perusahaan yang baik bukanlah 
hal yang baru di Bank CIMB Niaga. Sejak pertengahan dasawarsa 1980-an 
kepada setiap karyawan telah diberlakukan Standar Etika dan Perilaku Karyawan 
termasuk pengaturan hal-hal yang terkait dengan Pertentangan Kepentingan. Bank 
CIMB Niaga juga mempunyai tradisi memisahkan dengan tegas peran dan latar 
belakang hubungan personil antara Komisaris dengan Direksi, selalu ditegaskan 
pentingnya prinsip-prinsip kemandirian, transparansi, keadilan, tanggung jawab, 
akuntabilitas dan kepatuhan dipegang teguh dalam setiap tindakan dan perilaku 
usaha sehari-hari.” (Sumber: Laporan Tahunan 2000)  
e. Commerce Asset – Holding Berhad  
Dengan masuknya Commerce Asset – Holding Berhad sebagai pemegang saham 
mayoritas Bank CIMB Niaga pada bulan November 2002, Bank CIMB Niaga 
memiliki peluang untuk memperluas pasarnya ke kawasan regional. 
· Dasawarsa 6 (2006 – 2015) 
Bank Niaga Berganti Nama  
o Pada 28 Mei 2008 (setelah mendapat persetujuan RUPSLB), PT Bank Niaga 
Tbk berganti nama menjadi PT Bank CIMB Niaga Tbk.  
o Pada 13 Juni 2008, Menkumham memberikan persetujuan pergantian nama 
dari PT Bank Niaga Tbk menjadi PT  CIMB Niaga Tbk. 
o Pada 22 Juli 2008, Bank Indonesia memberikan persetujuan pergantian nama 
dari PT Bank Niaga Tbk menjadi PT CIMB Niaga Tbk. 
Merger 
Pada 18 Juli 2008, RUPSLB menyetujui Bank CIMB Niaga untuk merger dengan 
PT Bank Lippo Tbk untuk memenuhi ketentuan BI Single Presence Policy. 
Realisasi merger masih menunggu persetujuan regulator. 
Pada 1 November 2008, merger Bank CIMB Niaga - Lippo Bank mendapat 
persetujuan dari Bank Indonesia. 
 
 
· Bank CIMB Niaga nama baru bank hasil merger Lippo dan Niaga 
Setelah menunggu selama enam bulan, Bank Lippo dan Niaga akhirnya 
merger pada 3 Juni 2008 dengan nama baru PT. Bank CIMB Niaga, Tbk dan 
selanjutnya seluruh aset dan kewajiban Bank Lippo akan di alihkan ke Bank CIMB 
Niaga. 
Nazir Razak, Group Chief Executive Bank CIMB Niaga mengungkapkan 
proses merger Bank Niaga dan Lippo ditargetkan selesai pada bulan September 2008 
dan diharapkan merger kedua bank ini mampu menjadi bank kelima terbesar di 
Indonesia dari segi aset. 
Berdasarkan data BI triwulan 1-2008, nilai aset Bank CIMB Niaga sebesar Rp 
54,82 triliun, sedangkan nilai aset Lippo sebesar Rp 39,73 triliun. merujuk pada data 
BI tersebut, total aset kedua bank setelah merger diperkirakan menjadi RP 94,55 
triliun. 
      Merger Niaga dan Lippo merupakan dampak dari diterapkannya aturan 
kepemilikan tunggal (single presence policy/spp) yang ditetapkan Bank Indonesia. 
Ketentuan SPP mewajibkan kepemilikan tunggal bagi pemegang saham pengendali di 
lebih dari satu bank. oleh karena itu, Khazanah Berhad selaku pemilik Bank Niaga 
dan Lippo memutuskan untuk melakukan merger. 
Sebelum merger, Khazanah memiliki 93% saham bank Lippo melalui 
Santubong Investment BV dan Greatville Pte Ltd. Sedangkan di Bank Niaga sebesar 
62,41% melalui CIMB Group penyedia jasa keuangan terbesar kedua di Malaysia 
milik Bumiputera-Commerce Holding Berhad (BCHB). 
Proses merger diperkirakan menelan dana sebesar Rp 1,112 triliun yang akan 
diambil dari dana internal CIMB, dengan perincian pengeluaran, 30% akan 
dikeluarkan pada 2008, pada 2009 dialokasikan 38% dan sisanya akan dikeluarkan 
pada 2010. Proses merger dilakukan dengan pembelian 51% saham Bank Lippo oleh 
CIMB group dari Santubong ventures, anak usaha Khazanah Berhad, dengan nilai Rp 
5,9 triliun. Dan selanjutnya, Khazanah akan mendapat 207,1 juta lembar saham baru 
di Bumiputera-Commerce Holding Berhad (BCHB), anak perusahaan CIMB Group. 
Setelah merger, CIMB dan Khazanah masing-masing menguasai saham sebesar 
58,7% dan 18,7%. 
 
M. Lokasi Penelitian 
   Lokasi penelitian ini adalah PT. Bank CIMB Niaga,Tbk yang terletak di 
Jalan Slamet Riyadi No. 8 Solo, dan akan memfokuskan pada satu divisi yang 
behubungan secara langsung dengan para nasabah. Divisi tersebut adalah Retail Sales 
and Services. Pada penelitian ini penulis akan membahas harapan dan persepsi nasabah 
dalam kualitas pelayanan yang diberikan oleh kasir dan CRA (Customer Relationship 
Assistant) atau yang biasa disebut dengan Customer Service beserta sarana dan prasarana 





N. Visi dan Misi PT. Bank CIMB Niaga, Tbk 
 1.  Visi 
Visi Bank CIMB Niaga, menjadi bank terpercaya di Indonesia, bagian dari 
jaringan universal banking terkemuka di Asia Tenggara, yang memahami 
kebutuhan nasabah, menyediakan solusi keuangan yang tepat dan komprehensif, 
serta menjalin hubungan yang berkelanjutan. 
2. Misi 
· Bertekad menjadi unit usaha yang memberikan kontribusi berarti kepada Bank 
CIMB Niaga dengan memegang teguh komitmen untuk memberikan nilai 
tambah bagi stakeholder secara adil dan berkualitas. 
· Kami percaya bahwa keberhasilan akan dicapai melalui penyediaan layanan 
yang inovatif dan berkualitas tinggi, pengelolaan resiko dan sumber daya 
keuangan yang tepat, pemanfaatan teknologi tepat guna, serta yang paling 
utama bertumpu pada dedikasi para karyawan yang senantiasa menjunjung 
tinggi amanat, etika dan prestasi dalam berkarya maupun berusaha. 
 
O. Struktur Organisasi dan Job Description 
  Secara umum PT. Bank CIMB Niaga, Tbk terbagi menjadi 9 divisi utama, 
sebagai berikut 
2. Mortgage Banking 
Divisi Mortgage Banking ini merupakan divisi yang melayani kebutuhan nasabah 
akan kredit kepemilikan rumah. Secara nasional Mortgage Banking ini terdiri atas 
dua area, dimana area satu meliputi daerah Sumatra sampai Jawa Barat. 
Sedangkan area dua memiliki wilayah kerja dari Jawa Tengah, Jawa Timur, 
Indonesia bagian tengah dan Indonesia bagian timur. Divisi ini juga membawahi 
Retail Collection dan Recovery Group, yang memiliki tugas utama dalam 
menangani kredit bermasalah di Bank CIMB Niaga. 
3. Preferred Banking 
Preferred Banking ini, merupakan salah satu bagian di Bank CIMB Niaga yang 
memiliki tugas utama dalam menghimpun dana masyarakat terutama untuk 
nasabah – nasabah utama yang memiliki rekening di Bank CIMB Niaga, minimal 
sebesar Rp. 500 juta. 
Dalam Preferred banking ini terbagi menjadi dua bagian, yaitu : 
a. Private Banking Group 
Private Banking Group ini melayani nasabah – nasabah utama yang 
menempatkan dananya di Bank CIMB Niaga, baik dalam bentuk giro, 
tabungan, deposito maupun dalam bentuk investasi lainnya dengan jumlah 
minimal setara dengan Rp. 50 milyar. 
b. Preferred Circle Group 
Preferred Circle Group ini juga menangani nasabah – nasabah utama, tetapi  
dalam jumlah yang lebih sedikit dibanding dengan Preferred Banking Group. 
Preferred Circle ini terdapat hampir di seluruh cabang Bank CIMB Niaga, di 
Indonesia. Produk yang ditawarkan juga hampir sama dengan Preferred 
Banking Group tapi dengan jumlah minimal setara dengan Rp. 500 juta 
sampai dengan 50 milyar.  
4. Retail Sales and Service 
Divisi ini meliputi pelayanan kartu kredit, kredit kepemilikan mobil hingga 
pelayanan nasabah secara retail, yang meliputi customer service, teller, serta 
marketing untuk retail yang dalam hal ini adalah yang disebut small funding. 
Selain itu di dalam divisi ini juga terdapat suatu bagian yaitu Retail Product dan 
Service Development Group yang bertugas dalam pembuatan dan pengembangan 
produk baik produk pinjaman maupun penggalangan dana untuk nasabah retail. 
5. Bussiness Banking Group 
Memiliki 3 bagian utama yaitu : 
a. Bussiness Development Group 
Bertugas dalam pengembangan produk –produk baik lending maupun funding  
untuk sektor Usaha Kecil Menengah (UKM), perusahaan yang bergerak dalam 
bidang perdagangan manufacturing dan pelayanan jasa.  
b. Bussiness Banking 
Menangani perusahaan yang bergerak di bidang manufacturing, perdagangan 
dan pelayanan jasa. Dalam Bussiness Banking ini, menyediakan pelayanan 
seperti pembelian modal kerja dan pemberian investasi untuk pengembangan 
perusahaan hingga pengelolaan dana dan payroll atau penggajian karyawan – 
karyawan perusahaan tersebut. 
 
c. Small Mickro Area 
Bertugas melayani nasabah – nasabah yang bergerak di bidang usaha kecil 
menengah dan koperasi. 
6. Corporate Banking 
Divisi ini meliputi : 
a. Corporate Banking Group 
 Perusahaan atau korporasi yang memiliki aset atau sales pertahun di atas 500 
milyar. Corporate Banking ini, melayani pengelolaan dana perusahaan atau 
korporasi dengan berbagai macam produk investasi sesuai dengan 
kebutuhannya. Selain itu, Corporate banking ini juga dapat memberikan 
pinjaman berupa modal kerja atau kredit investasi ke perusahaan besar atau 
korporasi yang membutuhkan. 
b. Investment Service Group 
Mengelola dana nasabah yang sudah ditempatkan di Bank CIMB Niaga, serta 
menggalang kerjasama dengan perusahaan yang bergerak di bidang investasi 
keuangan baik jangka pendek maupun jangka panjang. 
c. Treasury Management Group 
Treasury Management Group merupakan bagian di Bank CIMB Niaga, yang 
berfungsi pengelolaan dana Bank CIMB Niaga secara internal serta 
menentukan kebijakan pricing baik untuk produk tabungan, giro, deposito 
maupun bunga pinjaman. 
 
 
7. Operation and IT (Information and Technology) 
Operation dan IT ini menangani berbagai hal yang berhubungan dengan 
pengembangan sistem komputerisasi dan teknologi serta bagian back office yang 
bertugas dalam mensupport dan menangani seluruh kegiatan operasional dan 
administratif di Bank CIMB Niaga. 
8. Risk Management 
Risk Management Group ini menangani, mengawasi membatasi dan mengatur 
segala macam resiko yang mungkin terjadi di Bank CIMB Niaga serta membuat 
kebijakan untuk menghindari resiko yang mungkin timbul dari pemberian kredit. 
Sedangkan Credit Review dan Support Group bertugas mereview segala macam 
pengajuan kredit nasabah agar tidak terjadi penyimpangan dan kebijakan kredit 
yang telah ditetapkan. 
9. Finance and Planning 
Terdiri dari : 
a. Corporate Planning Group 
Bertugas membuat rencana kerja, visi serta misi perusahaan agar perusahaan 
dapat tumbuh dan berkembang dengan baik sehingga dapat memberikan 
keuntungan bagi seluruh stakeholders. 
b. Corporate Legal Group 
Bertugas mengawasi seluruh kebijakan perusahaan agar tidak bertentangan 
dengan hukum yang berlaku di wilayah kerja Bank CIMB Niaga. 
 
c. Finance and Accounting 
Bertugas melakukan pengelolaan pembukuan Bank CIMB Niaga untuk 
kepentingan internal maupun eksternal. 
10. Compliance and Human Resources 
Terdiri dari : 
a. Human Resources Management Group 
Menangani perekrutan karyawan baru dan pengelolaan sumber daya manusia 
di Bank CIMB Niaga. Serta pengganjian yang diberikan Bank CIMB Niaga 
terhadap karyawannya dalam hal meningkatkan kesejahteraan hidup karyawan 
yang sesuai dengan ketentuan yang ada. 
b. Learning Management Group 
Bertugas dalam hal pengembangan skill karyawan dengan cara 
menyelenggarakan berbagai training sesuai dengan kebutuhan dan tugas dari 
karyawan tersebut. 
 
P. Service Philosophy PT. Bank CIMB Niaga, Tbk 
  Sesuai dengan service philosophy Bank CIMB Niaga “Melampaui 
Kepuasan Nasabah adalah tekad Kami atau falsafah yang baru “CARE (Customer Are 
Really Everything) Bank CIMB Niaga senantiasa berbenah diri untuk meningkatkan 
layanan terhadap nasabahnya, yaitu dengan pelayanan yang ramah, sopan, cekatan, 
communication, skill yang baik, penguasaan produk, informasi yang akurat dan 
petugas berpenampilan baik. 
Beberapa cara yang dilakukan PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo untuk mencapai 
service philosophy tersebut : 
1. Upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan 
keinginan nasabah, antara lain sebagai berikut : 
a. Fokus kepada nasabah 
b. Memberikan pelatihan kepada karyawan / karyawati Bank CIMB Niaga. 
c. Membuat suatu aturan – aturan tertentu untuk menyeragamkan dan 
meningkatkan kualitas pelayanan karyawan / karyawati Bank CIMB 
Niaga. 
d. Membentuk suatu divisi yang bertugas melakukan benchmarking terhadap 
kualitas pelayanan bank lain serta melakukan penilaian, pengawasan 
terhadap kualitas pelayanan karyawan / karyawati Bank CIMB Niaga. 
e. Melakukan perbaikan secara terus – menerus seiring dengan keinginan 
dan kebutuhan nasabah. 
2. Banyak nasabah yang senang melakukan berbagai transaksi perbankan di     
PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo. Hal ini disebabkan karena adanya beberapa 
faktor yaitu : 
a. Ketrampilan, kecekatan dan kecepatan dari customer service Bank CIMB 
Niaga Solo dalam menghadapi dan menanggapi keinginan nasabah serta 
memberikan suatu solusi terhadap permasalahan yang dihadapi nasabah 
dalam bertransaksi. 
b. Kecepatan, ketelitian dan ketrampilan dari para teller dalam suatu proses 
transaksi sehingga nasabah merasa aman dan nyaman. 
c. Adanya pelayanan bertelepon yang dapat meminimalisir kesulitan nasabah 
dalam melakukan transaksi perbankan di Bank CIMB Niaga. 
d. Keberadaan satpam yang dirasa cukup memberikan rasa aman dan 
nyaman baik di area kantor Bank CIMB Niaga maupun ATM sekalipun, 
sehingga, nasabah yang melakukan berbagai transaksi perbankan dapat 
berlangsung dengan baik. 
3. Jenis pelayanan yang diharapkan oleh nasabah untuk memudahkan dalam 
bertransaksi di PT. Bank CIMB Niaga, Tbk Solo antara lain : 
a. Peralatan di Banking Hall seperti penyediaan berbagai brosur tentang 
produk – produk yang ditawarkan Bank CIMB Niaga, keberadaan alat 
tulis – menulis yang lengkap, tempat sampah yang memadai, dan hal 
serupa lainnya yang dapat membuat nasabah merasa “mudah’ dalam 
melakukan berbagai transaksi perbankan di Bank CIMB Niaga 
b. Kenyamanan ruangan seperti penerangan lampu, kebersihan lantai, 
kenyamanan suhu ruangan sampai peletakan tanaman hias yang harus 
disesuaikan dengan kondisi ruangan. 
c. Pelayanan seperti penyediaan toilet sehingga nasabah tidak perlu repot 
mencari toilet umum pada saat berada di Bank CIMB Niaga sewaktu 
melakukan transaksi perbankan. 
d. Pelayanan tarik tunai maupun non tunai secara otomatis dengan 
menggunakan mesin Automated Teller Machine (ATM) yang diberikan 
Bank CIMB Niaga untuk memudahkan berbagai transaksi selama 24 jam. 
e. Pelayanan SMS banking berkaitan dengan ketepatan respon kehandalan 
dan keamanan, melalui pemberian notifikasi transaksi. 
f. Pelayanan penggunaan Internet banking yang dapat memudahkan nasabah 














 BAB III 
PENYAJIAN DATA   
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
Disadari bersama bahwa kandungan Teknologi Informasi (TI) dalam 
industri perbankan semakin hari semakin besar dan kompleks, atau dengan kata lain 
adalah sesuatu yang mustahil apabila saat ini menjalankan bisnis bank tanpa 
memanfaatkan dukungan TI dalam operasionalnya. bank memandang pemanfaatan 
teknologi memberikan efektifitas dan efisiensi dari aspek keamanan data, kecepatan 
pelayanan dan kemampuan bersaing. 
Beberapa bank mampu mengakomodir tuntutan perubahan yang 
diinginkan nasabah sehingga sekalipun tingkat kualitas layanan terus berubah dan 
meningkat dari tahun ke tahun, namun indeks kualitas layanannya bergerak searah 
dengan perubahan yang tejadi. Service leaders terlihat memberikan perhatian yang 
serius pada keseragaman pelayanannya di berbagai kota. Muncul beberapa bank yang 
memiliki service yang dapat dengan service leaders, namun perlu waktu untuk 
membuktikan konsistensinya sebagai pemberi layanan yang baik. 
Adapun para nasabah akan mempunyai banyak pilihan dalam menentukan 
bank mana yang akan dipilihnya, oleh karena itu bank dengan teknologi yang unggul 
akan menjadi pilihan nasabah. 
 
A. Cara Meningkatkan Mutu Pelayanan Yang Diberikan Oleh PT. Bank CIMB 
Niaga, Tbk Kepada Para Nasabahnya.  
Kenaikan kinerja customer service lebih disebabkan oleh perbaikan sikap 
customer service saja sedangkan skillnya secara keseluruhan belum dapat 
menunjukkan perbaikan yang berarti. Artinya skill customer service perbankan belum 
bisa memenuhi tuntutan nasabah yang terus meningkat. Indikator keramahan yang 
merupakan generic service tidak lagi cukup untuk menuju pada service excellence. 
Kelompok service leaders, sikap staffnya relatif stabil meskipun belum 
maksimal, dan mereka begerak kearah skill excellence. “Product knowledge, 
communication skill, selling skill” dan “selling spirit” menjadi sangat penting. 
Service dan sales sesungguhnya memang bukan merupakan dua hal yang terpisah, 
“Good service is good sales and good sales is good service.” 
Kemampuan staff menjual produk dan layanan yang ada, pada umumnya 
masih pada tahap, sekedar memberikan informasi. Layanan e-channel baru terlihat 
secara agresif dikomunikasikan oleh staff bank, baik kepada ‘new customers’ maupun 
‘exsisting customer.’ Hanya customer service beberapa bank saja yang tampak cukup 
kuat meng’encourage’ nasabahnya untuk menggunakan e-channel baru ini. Seperti 
yang dikatakan oleh Rahmadewi Aristya, selaku Service Bank CIMB Niaga Officer, 
yang dikutip di bawah ini : 
“Banyak cara yang dilakukan oleh Bank CIMB Niaga Solo untuk 
memberikan kualitas pelayanan sesuai keinginan nasabah antara lain 
memberikan fasilitas dalam e-banking dan memperbaiki skill pegawai 
CIMB Niaga dalam memberikan info yang dibutuhkan nasabah. Jadi 
nasabah dapat mengerti, mengetahui dan kemudian dengan mudah 
mengakses data – data yang diperlukan dalam bertransaksi” ( Wawancara 
tanggal 29 Januari 2009 ) 
 
Membaiknya kinerja teller terlihat pada semua aspek yang dinilai. 
Nasabah menginginkan pelayanan yang lebih cepat. Namun demikian cara bank 
melakukan konfirmasi ke cabang pembuka rekening atau penggunaan pinpad untuk 
penarikan antar cabang, bisa diterima oleh nasabah tetapi sekaligus juga dikritik oleh 
mereka karena membuat transaksi menjadi lebih lama, tidak praktis, bertentangan 
dengan claim on-line yang dikomunikasikan pihak bank selama ini, walaupun mereka 
sadar semua ini demi keamanan transaksi mereka. 
Kualitas pelayanan hanya bisa diukur dalam kerangka perbandingan antara 
pelayanan yang diberikan dengan harapan pelanggan. Hal senada juga disampaikan  
oleh Vidya Prama Rakiman, selaku Sales Niaga Officers, dalam upaya Bank CIMB 
Niaga dalam memberikan kualitas pelayanan yang prima, seperti yang dituturkan 
berikut ini  
“Upaya yang dapat dilakukan pihak Bank CIMB Niaga untuk nasabahnya 
adalah meningkatkan service pelayanan dengan cara fokus kepada 
nasabah. Kita harus fokus ‘apa sih maunya nasabah?’, terus mengadakan 
benchmarking sehingga perbaikan dapat terus berjalan secara kontinyu. 
Nggak cuma stop sampai di sini aja” (Wawancara 19 Januari 2009). 
 
Dari keterangan di atas peneliti dapat mengetahui upaya yang dapat 
dilakukan oleh pihak management Bank CIMB Niaga dalam rangka peningkatan 
kualitas pelayanan sesuai keinginan nasabah adalah sbb : 
· Membentuk suatu divisi yang bertugas melakukan benchmarking terhadap 
kualitas pelayanan bank lain serta melakukan penilaian, pengawasan terhadap 
kualitas pelayanan karyawan dan karyawati Bank CIMB Niaga. 
· Orientasi Pelayanan Pelanggan 
Adalah suatu keinginan membantu atau melayani pelanggan untuk memenuhi 
kebutuhan-kebutuhan mereka. Artinya memusatkan usaha untuk mengetahui dan 
memenuhi kebutuhan pelanggan. Pelanggan diartikan secara luas, yaitu meliputi 
pelanggan internal dan eksternal. 
o Menindaklanjuti permintaan : 
§ Menindaklanjuti permintaan, pertanyaan dan keluhan pelanggan. 
§ Memberikan informasi terkini tentang segala sesuatu yang relevan kepada 
pelanggan.                                    
§    Memelihara komunikasi dua arah yang jelas mengenai apa yang 
diharapkan kedua belah pihak. 
o Mengambil tanggung jawab pribadi : 
§ Mengambil tanggung jawab untuk menyelesaikan masalah pelayanan. 
§ Tidak melempar atau lepas tangan dari masalah pelanggan yang ditangani. 
§ Mengatasi masalah secara cepat dan tidak bersikap defensif. 
o Bertindak lebih untuk pelanggan : 
§ Menyediakan diri setiap saat untuk membantu pelanggan, terutama saat 
pelanggan menghadapi masalah kritis. Contohnya, menyediakan waktu 
dan usaha lebih di lokasi pelanggan. 
§ Bertindak melebihi yang diharapkan pelanggan. 
   Sebagai contoh, seorang nasabah bank mungkin mengatakan rata – rata 
menunggu lima menit untuk antri dilayani sedangkan dalam kenyataannya mungkin 
hanya tiga menit. Persepsi mereka tidak bisa diabaikan tapi ada kebutuhan bagi 
organisasi untuk benar – benar mengerti masalah antrian nasabah ini dan untuk 
mengetahui sejauh mana mereka harus menutup antara fakta dan persepsi itu. 
   Untuk memiliki pengetahuan yang tepat mengenai harapan nasabah dan 
mengetahui persepsi mereka mengenai pelayanan yang diterima konsumen, 
organisasi perlu melakukan survei di antara nasabahnya, yaitu dengan melakukan 
wawancara sejumlah nasabah. Dengan pemahaman yang lebih akurat mengenai 
prioritas kebutuhan dan menjabarkan dalam spesifikasi layanan yang lebih tepat. 
Pengetahuan mengenai persepsi nasabah terhadap layanan yang diberikan, juga akan 
mengarahkan manajemen untuk melakukan perbaikan – perbaikan layanan yang 
diperlukan. 
   Survei di antara nasabah ini akan memberitahu manajemen bagaimana 
nasabah merasa tentang layanan supplier, persepsi mereka tentang tingkat pelayanan 
yang diterima dan apa yang penting bagi nasabah.  
 
B. Faktor Yang Menyebabkan Nasabah Mau Melakukan Transaksi Perbankan di 
PT. Bank CIMB Niaga, Tbk. 
Bank merupakan salah satu bentuk perusahan yang bergerak dalam 
pengelolaan dana masyarakat. Dalam perannya yang sangat penting tersebut salah 
satu yang menentukan keberhasilannya adalah faktor pelayanan terhadap nasabahnya. 
Pelayanan yang baik menurut persepsi nasabah secara langsung dapat mempengaruhi 
kenyamanan dan kepuasan nasabah dalam melakukan berbagai transaksi di suatu 
bank. 
Saat ini hampir seluruh bank berusaha untuk selalu meningkatkan kualitas 
pelayanan agar dapat memenuhi kebutuhan nasabahnya. Bank CIMB Niaga 
merupakan salah satu bank yang tergolong memiliki kualitas pelayanan sesuai dengan 
kebutuhan nasabah dapat mempengaruhi nasabah untuk mau melakukan transaksi 
keuangan. Perbaikan kualitas pelayanan tidak hanya dilakukan saat melakukan 
transaksi keuangan, akan tetapi dimulai dari suatu kondisi sebelum para nasabah 
melakukan transaksi tersebut. 
Adapun faktor yang menyebabkan nasabah mau melakukan transaksi 
perbankan di Bank CIMB Niaga antara lain : 
· SATPAM 
- Keberadaan satpam di luar dan di dalam banking hall 
- Fungsi satpam sebagai front liner (keamanan, ketertiban dan petugas 
informasi awal). 
Satpam merupakan salah satu pihak yang sangat terkait dalam pelayanan 
kepada nasabah sebelum melakukan transaksi perbankan. Keberadaan dari satpam 
dapat memberikan rasa aman selama melakukan transaksi. Selain memberikan suatu 
kondisi aman, keberadaan satpam dapat lebih dioptimalkan dalam peningkatan 
kualitas pelayanan. Peranan satpam ini menjadi perhatian khusus dari manajemen 
Bank CIMB Niaga, mulai dari keberadaan satpam di dalam bank serta apa yang 
dilakukan satpam di luar bank. Selain dari posisi satpam, atribut satpam dalam 
menyapa secara ramah dalam mengarahkan nasabah ke tempat yang dituju. 
Berikut penjelasan Rahmadewi Aristya selaku Service Niaga Officers 
mengenai keberadaan satpam di Bank CIMB Niaga yang dikutip di bawah ini : 
“Menurut standar yang ada di Bank CIMB Niaga, ada dua area yang harus 
dijaga, yaitu di dalam banking hall dan di luar banking hall. Fungsinya 
sama, yaitu menjaga keamanan gedung dan membantu nasabah sesuai 
kapasitasnya sebagai satpam. Penampilannya pun harus selalu rapi dan 
memakai atribut satpam” (Wawancara 11 Januari 2009). 
 
Keberadaan satpam harus terlihat langsung oleh nasabah yang akan 
melakukan transaksi. Selain itu satpam juga harus berada dalam posisi tertentu agar 
selalu siaga dalam menghindari hal – hal yang tidak diinginkan serta dapat bertindak 
cepat jika terjadi suatu kondisi perampokan dana nasabah setelah melakukan 
transaksi. 
Pelayanan yang diberikan oleh satpam kepada nasabah yang datang ke 
Bank CIMB Niaga dari membukakan pintu, mengucap salam, mengarahkan nasabah 
sampai mengantarkan nasabah ke luar dan memayungi nasabah jika hujan tiba, 
menjadi faktor penting yang menyebabkan nasabah ingin melakukan transaksi di 
Bank CIMB Niaga Solo. Seperti penuturan Ibu Linda Lukito, nasabah Bank CIMB 
Niaga sebagai berikut : 
“Iya betul mbak. Saya sampai terharu, karena hujan – hujan gini, pak 
satpam datang terus memayungi saya. Wah, satpam di sini baik banget 
sampai saya naik ke mobilpun masih dipayungi. Benar – benar pelayanan 
yang memuaskan.” (Wawancara tanggal 27 Desember 2008). 
 
 
Selain itu, rasa aman dan nyaman diutamakan. Terbukti pada setiap ATM 
Bank CIMB Niaga terdapat satpam yang selalu berjaga di luar ATM selama 24 jam. 
Hal ini membuat nasabah merasa aman jika bertransaksi di ATM Bank CIMB Niaga 
kapanpun dan dimanapun. Hal ini diungkapkan oleh Vidya Prama Rakiman selaku 
Sales Officers Niaga, yang dikutip di bawah ini : 
“Satpam itu fungsinya menjaga keamanan. Service keamanan misalnya. 
Coba aja lihat di setiap ATM Bank CIMB Niaga, pasti ada satpam. Jadi, 
kita ngga perlu takut untuk mengambil uang atau melakukan transaksi 
lewat ATM selama 24 jam meskipun malam hari.” (Wawancara 15 januari 
2009). 
 
Hal senada juga dituturkan oleh Dewi, nasabah Bank CIMB Niaga Solo, 
sebagai berikut : 
“Ke ATM Bank CIMB Niaga, aman. Ada satpamnya. Waktu itu saya mau 
ngirim yang ke saudara saya, urgent, malam – malam pula. Untung di 
setiap ATM CIMB Niaga ada satpamnya jadi saya ngerasa safe aja, kalo 
bank laen tidak ada.” (Wawancara 17 Januari 2009). 
 
Survei membuktikan bahwa keberadaan satpam di Bank CIMB Niaga 
membuat nasabah merasa aman dan terlindungi. Oleh karena itu, Bank CIMB Niaga 
Solo telah melatih petugas Satuan Pengamanan (Satpam) untuk mengemban tugas – 
tugasnya dengan baik karena mereka juga punya andil dalam kesatuan kualitas 
pelayanan yang prima.  
· CUSTOMER SERVICE (CS) 
o Sikap CS 
- Sambutan (greeting) 
- Sikap dalam melayani (‘attentiveness, responsiveness, courtesy, emphaty, 
willingness to help’). 
- Ucapan terima kasih. 
o Skill CS 
- Kemampuan menjelaskan produk dan layanan e-banking. 
- Cross selling layanan e-banking dan produk. 
- Efektifitas pemakaian brosur.  
- Handling complain. 
- Kemampuan menangani penutupan rekening. 
- Time delivery (pembukaaan dan penutupan rekening). 
o Penampilan CS 
- Dandanan, pakaian dan name tag. 
- Kondisi meja kerja (kebersihan, ketersediaan brosur). 
 Kompetensi adalah faktor yang paling diperhatikan oleh nasabah yang 
juga menimbulkan persepsi nasabah terhadap kemampuan pegawai Bank CIMB 
Niaga dalam melayani nasabah. Secara umum kompetensi merupakan faktor yang 
dapat dipelajari dan di upgrade untuk meningkatkan pelayanan kepada nasabah. 
Kompetensi ini meliputi knowledge penggunaan dan brosur, penjelasan 
fitur – fitur produk yang ada, seperti ATM, e-banking, phone banking, dan 
sebagainya, serta dalam menjawab semua pertanyaan dan keinginan nasabah dalam 
pemilihan produk yang sesuai dengan kebutuhannya. customer service ini menjadi 
salah satu bagian yang sangat penting dan harus dibekali dengan kemampuan yang 
tinggi mengenai segala sesuatu yang berkaitan dengan produk dan transaksi kepada 
nasabah. Berikut penjelasan Vidya Prama Rakiman selaku Sales Bank CIMB Niaga 
Officers, sebagai berikut : 
“Customer Service itu tugasnya antara lain adalah pembukaan atau 
penutupan rekening dan pelayanan kepada nasabah dalam bentuk 
pelayanan non finansialnya, jadi seperti kemampuan menjelaskan produk 
Bank CIMB Niaga sampai pemberian solusi singkat kepada nasabahnya 
jika ada yang mengalami kesulitan pada saat bertransaksi di Bank CIMB 
Niaga (Wawancara 15 Januari 2009).  
 
 Selain itu skill juga meliputi ketrampilan, kecekatan, dan kecepatan dari 
customer service dalam menghadapi dan menanggapi keinginan nasabah, 
memberikan suatu solusi terhadap permasalahan yang dihadapi nasabah dalam 
bertransaksi serta kecepatan waktu seperti pembukaan dan penutupan rekening, print 
bukti transaksi dan sebagainya. Berikut penuturan Arif nasabah Bank CIMB Niaga 
pada saat menghadapi masalah kehilangan ATM pribadinya, seperti di bawah ini : 
“saya kebingungan karena ATM saya hilang. Ngga tau hilangnya dimana, 
untungnya saya cepat datang ke Bank CIMB Niaga dan melaporkan berita 
kehilangan tersebut. Saya lapor sama Customer Service, setelah semuanya 
dicatat, ngga lama kemudian saya disuruh mengisi form untuk 
permohonan ATM baru. Sempat ditanyain macem – macem sama 
petugasnya, mungkin untuk nge – cek apakah ATM iu benar – benar 
punya saya dan sesuai dengan saldo yang ada di tabungan saya. Tapi itu 
juga demi keamanan saya juga, jadi saya mengikuti prosedur yang ada. 
ATM baru dapat diterbitkan kembali kurang lebih dua hari kerja. Dan 
mbaknya customer service sangat sabar dan ramah melayani saya, 
walaupun saat itu saya benar – benar kebingungan” (Wawancara 17 
Januari 2009).  
 
 Customer service yang baik sangat diperlukan dalam menjamu nasabah. 
Hal ini dapat mempengaruhi apakah nasabah mau melakukan transaksi di Bank 
CIMB Niaga atau tidak.    
 
· TELLER 
o Sikap Teller 
- Greeting 
- Sikap melayani (‘attentiveness, responsiveness, courtesy, willingness to 
help’) 
- Sikap saat mengakhiri pelayanan 
o Skill Teller 
- Ketelitian 
- Cara teller menghitung uang 
- Konfirmasi atas jumlah uang yang diterima 
- Time delivery (transfer debet, setor dan tarik tunai) 
o Penampilan Teller  
- Dandanan, pakaian dan name tag 
- Kondisi meja kerja 
  Salah satu kunci keberhasilan yang membuat nasabah mau untuk 
melakukan transaksi di Bank CIMB Niaga adalah kecepatan transakasi dan ketelitian 
kasir / teller dalam suatu proses transaksi sehingga nasabah merasa nyaman dan aman 
dalam bertransaksi sesuai dengan kebutuhannya. 
  Berikut penuturan Kristi nasabah Bank CIMB Niaga pada saat melakukan 
transaksi, seperti di kutip di bawah ini : 
“sebenarnya di Bank CIMB Niaga itu enak, Cuma kadang – kadang. 
transfer uang mengalami keterlambatan. Saya kan jadi harus nunggu lama 
dan itu membosankan. Apalagi kalau antriannya panjang, tetapi karena 
pada saat giliran saya dilayani dengan sepenuh hati dan ramah, jadi rasa 
kesal yang tadi ada jadi hilang karena senyuman ramah dari mbak - 
mbaknya.” (Wawancara 15 Januari 2009). 
 
  Kecekatan, ketrampilan dan kecepatan dalam bertransaksi ini 
menimbulkan suatu persepsi terhadap pelayanan suatu perbankan. Jika waktu cukup 
lama maka menyebabkan nasabah menjadi bosan serta menimbulkan persepsi buruk 
terutama bagi nasabah yang sedang menunggu giliran untuk mendapatkan pelayanan. 
  Umumnya nasabah menilai kasir dari berapa lama kasir tersebut dalam 
melayani dan menyelesaikan suatu transaksi. Baik transaksi pengiriman uang, setor 
tunai, transfer dana dan tarik tunai. Semakin cepat transaksi yang dilakukan maka 
semakin tertarik nasabah dalam melakukan transaksi di Bank CIMB Niaga. Hal ini 
dijelaskan oleh Vidya Prama Rakiman, selaku Sales Bank CIMB Niaga Officers, 
seperti yang dikutip di bawah ini : 
“Seorang teller itu memang dituntut SLA (Service Level Agreement)-nya, 
yaitu berapa lama durasi kasir dalam memberikan layanan perbankan 
terhadap nasabah. Jangan sampai terlalu lama, karena hal ini 
mempengaruhi panjang pendeknya antrian. Semisal ada nasabah yang 
ingin menyetor, maka teller harus dapat menyelesaikan transaksi tersebut 
dalam waktu 5 menit sampai 10 menit jika setorannya banyak. Sedangkan 
untuk nasabah yang ingin transfer, teller harus bisa menyelesaikan 
transaksi tersebut dalam waktu 3 menit.” (Wawancara 15 Januari 2009). 
 
  Selain sikap dan skill, salah satu faktor penting yang sangat diiginkan 
nasabah adalah penampilan teller atau kasir tersebut. Umumnya nasabah akan merasa 
dihargai jika pegawai bank, terutama kasir menggunakan pakaian yang sopan dan 
memiliki penampilan yang menarik. Untuk pakaian, umumnya keseragaman pakaian 
dari semua kasir juga sangat penting karena nasabah dapat dengan mudah mengenali / 
membedakan antara sesama nasabah atau pegawai dari suatu bank. Pakaian yang 
menarik dengan warna – warna lembut yang sopan dan tidak terlalu formal / kaku 
juga menunjukkan profesionalisme dari penggunaanya sehingga nasabah tidak 
canggung dalam melakukan suatu transaksi di Bank CIMB Niaga. Berikut penuturan 
Tanir, nasabah Bank CIMB Niaga mengenai penampilan para teller Bank CIMB 
Niaga, seperti kutipan di bawah ini : 
“Untuk mengenali teller – tellernya, saya tidak mengalami kesulitan 
karena mbak – mbaknya pake name tag. Jadi saya tau dan hapal wajahnya. 
Ya, bukannya apa – apa sih tapi kalau sewaktu – waktu ternyata ada 
kekeliruan dengan transaksi saya, saya bisa langsung complain dengan 
teller yang melayani saya pada waktu itu.” (Wawancara 17 Januari 2009). 
 
  Selain pakaian, penampilan individu dari seorang kasir juga harus 
memperhatikan dandanan / make up, dimana wanita harus disesuaikan antara warna 
dan bentuk pakaian dengan tata rias wajah. 
· PELAYANAN TELEPHONE 
o Sikap Penerima Telephone pertama (Operator) 
 -   Salam dan menyebutkan nama bank oleh penerima telepon pertama. 
o Sikap Tim Staff 
-    Jumlah dering sebelum diangkat 
-    Jumlah transfer 
- Cara transfer 
- Lama menunggu sampai dihubungkan kepada pribadi yang dituju. 
o Sikap Customer Service 
- Greeting Customer Service 
- Penanyaan dan penggunaan nama nasabah saat berinteraksi 
- Ucapan salam saat mengakhiri pelayanan. 
  Pelayanan bertelepon juga merupakan hal sangat penting dalam 
meminimalisir kesulitan nasabah dalam melakukan transaksi perbankan. Transaksi 
perbankan yang dapat dilakukan adalah seperti pelayanan yang diberikan oleh Bank 
CIMB Niaga dalam Call Centre 14041, dimana nasabah dapat menanyakan jumlah 
saldo, mentransfer dana ke rekening yang lain bahkan menanyakan berbagai produk 
andalan Bank CIMB Niaga. Untuk mengetahui gambaran mengenai pelayanan Bank 
CIMB Niaga lewat telepon, dapat kita lihat pernyataan dari Oktavia, nasabah Bank 
CIMB Niaga seperti dikutip di bawah ini : 
“Saya cukup puas dengan pelayanan service lewat telepon. Itu 
memudahkan saya untuk mengetahui jumlah saldo tabungan saya tanpa 
harus repot – repot saya datang ke Bank CIMB Niaga. Saya malah bisa 
membeli pulsa handphone lewat telepon sakti-nya di nomor 14041 dengan 
harga yang sama dengan jumlah pulsanya. Selain itu saya juga bisa 
mengetahui produk – produk Bank CIMB Niaga, ya walaupun kadang – 
kadang kalau telepon ke Bank CIMB Niaga susah dan terbatas waktu tapi 
saya cukup puas dengan pelayanan yang seperti itu. Itulah sebabnya saya 
suka melakukan transaksi di Bank CIMB Niaga.” (Wawancara 22 
Desember 2008).  
 
  Dari hasil wawancara di atas adapun hal – hal yang perlu diperhatikan oleh 
operator telepon hampir sama dengan pelayanan yang diberikan oleh customer 
service dan teller. Pengucapan salam pada saat menerima dan mengakhiri 
pembicaraan lewat telepon dengan nasabah, harus selalu dilakukan. Pengucapan lafal 
yang jelas dan ramah dapat menjadi nilai plus bagi pelayanan yang diberikan oleh 
Bank CIMB Niaga kepada para nasabahnya. Operator telepon harus diharapkan tidak 
membuat nasabah menunggu terlalu lama untuk disambungkan kepada pegawai yang 
diminta oleh nasabah tersebut. Selain itu operator telepon juga diharapkan untuk 
selalu meng-upgrade pengetahuannya tentang produk – produk Bank CIMB Niaga, 
sehingga dapat memberikan informasi yang akurat dan jelas kepada para nasabah. 
   Selain itu yang menyebabkan nasabah mau melakukan transaksi adalah 
karena adanya sering adanya hadiah di moment – moment tertentu saat bertransaksi di 
Bank CIMB Niaga, seperti yang dikatakan Diana : 
 “pelayanan disini sudah cukup memuaskan dan yang menjadikan saya 
selalu ingin bertransaksi di Bank CIMB Niaga, karena banyaknya hadiah 
yang ditawarkan contohnya saat hari imlek kemaren saat saya datang ke 
bank setelah melakukan transaksi saya disuruh oleh petugas mengambil 
amplop merah yang di gantungkan di tanaman hias dan dalamnya ada 
tulisan mendapatkan hadiah.” 
 
 
C. Jenis Pelayanan Yang Diharapkan Nasabah Untuk Memudahkannya Dalam 
Bertransaksi di PT. Bank CIMB Niaga, Tbk. 
· PERALATAN BANKING HALL 
  Peneliti menanyakan kepada nasabah perihal pelayanan yang diharapkan 
nasabah untuk memudahkan dalam bertransaksi di Bank CIMB Niaga. Seperti 
pernyataan Reza yang dikutip di bawah ini : 
“menurut saya, penyediaan fasilitas di Bank CIMB Niaga sudah cukup 
bagus. Saya senang karena di meja – meja customer service ada 
bolpennya, uda gitu form – form setoran yang disediakan juga banyak, 
jadi bisa saya bawa pulang dan mengisi di rumah.” (Wawancara 22 
Desember 2008). 
 
Dari hasil wawancara di atas dapat dijelaskan bahwa keberadaan dan 
kondisi ruangan yang baik dan nyaman harus sesuai dengan kapasitas dan fasilitas 
yang ada untuk memudahkan nasabah dalam melakukan suatu transaksi di Bank 
CIMB Niaga. Tersedianya kelengkapan alat tulis menulis seperti bolpen harus 
tersedia di meja – meja yang disediakan. Hal ini dapat memudahlan nasabah pada saat 
mengisi form – form transaksi, baik itu aplikasi pembukaan rekening, form 
pengambilan setoran tunai, form penarikan tunai, form pemindahbukuan, dan 
sebagainya yang berhubungan dengan kegiatan transaksi yang ada di Bank CIMB 
Niaga. 
Selain itu pelayanan yang dapat diberikan oleh Bank CIMB Niaga dalam 
memudahkan nasabah dalam bertransaksi adalah penyediaan brosur – brosur produk 
Bank CIMB Niaga yang ditawarkan. Hal ini dimaksudkan untuk memudahkan 
nasabah agar lebih mengenal atau mengetahui keuntungan – keuntungan apa saja 
yang didapatkan nasabah jika mereka mengikuti salah satu produk yang ditawarkan 
oleh Bank CIMB Niaga tanpa harus mengantri untuk mendapatkan penjelasan dari 
customer service yang bertugas seperti yang dituturkan Erlinda, nasabah Bank CIMB 
Niaga, berikut ini : 
“kalau di customer service sedang ramai, sambil menunggu nomer antrian 
saya sering mencari tahu sendiri tentang produk – produk Bank CIMB 
Niaga lewat brosur – brosur yang terpampang di meja – meja form 
transaksi. Ya walaupun terkadang brosur – brosur tersebut kurang 
menjelaskan apa yang saya ingin tanyakan ke customer service. Selain itu, 
mudahnya melakukan transaksi di Bank CIMB Niaga karena di ruang 
tunggunya tidak terlalu penuh dengan kursi tunggu, jadi mau kemana – 
mana untuk melihat brosur yang ada jadi tidak mengganggu nasabah yang 
lain.” (Wawancara, 22 Desember 2008). 
 
Dari pernyataan di atas dapat diketahui bahwa penyediaan kursi di ruang 
tunggu (banking hall), yang tidak berlebihan juga membuat nasabah merasa nyaman 
pada saat menunggu antrian. Peletakkan tempat sampah yang mudah dijangkau oleh 
nasabah juga dirasa perlu dalam memudahkan nasabah membuang sampah seperti 
kertas – kertas yang tidak diperlukan seusai melakukan transaksi di Bank CIMB 
Niaga.  
· KENYAMANAN RUANGAN 
  Kenyamanan ruangan merupakan faktor yang cukup penting dalam 
mempertahankan keinginan nasabah untuk melakukan transaksi di Bank CIMB Niaga 
Seperti yang dikemukakan oleh Erlinda, salah satu nasabah Bank CIMB Niaga, 
seperti yang dikutip di bawah ini : 
“Saya tau bank CIMB Niaga dari teman karena kata teman suasananya 
nyaman dan sejuk. Alur pertransaksian juga terlihat jelas, sehingga kita tau 
apa yang harus kita lakukan di sini. Ngga ada yang menyerobot antrian di 
kasir. Tapi sayangnya untuk antrian di meja customer service tidak ada 
nomer antriannya. Tadi saja saya di dahului oleh nasabah lain yang 
datangnya setelah saya. Untungnya mbak customer service bersikap adil. 
Tindakan seperti memudahkan saya untuk melakukan transaksi perbankan 
di Bank CIMB Niaga.” (Wawancara, 22 Desember 2008).  
 
  Dari keterangan di atas dapat diketahui bahwa hal tersebut juga 
memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi. Tidak mungkin nasabah yang 
ingin membuka rekening Bank CIMB Niaga langsung menuju kasir. Mereka harus 
mengisi aplikasi dulu di meja customer service terlebih dahulu, baru kemudian 
mengantri di kasir untuk mendapatkan bukti tabungan yang sudah dibukukan. Maka 
dari itu untuk lebih memudahkan nasabah maka ruangan harus diberi penerangan 
yang cukup, sehingga nasabah dapat mengetahui langkah – langkah selanjutnya pada 
saat melakukan transaksi yang ada. 
  Selain itu kebersihan lantai, kenyamanan suhu ruangan, sampai peletakkan 
tanaman hias harus sesuai dengan kondisi dan luas ruangan. Hal ini dimaksudkan 
agar nasabah lebih mudah dalam melakukan transaksinya di Bank CIMB Niaga. 
· TOILET 
  Keberadaan toilet memang sangat diperlukan, sehingga nasabah tidak 
kesulitan buang air pada saat berada di Bank CIMB Niaga. Kebersihan toilet tersebut 
juga diharapkan sesuai dengan apa yang diinginkan oleh nasabah. Berikut kutipan 
dari salah satu nasabah, mengenai kebersihan toilet di Bank CIMB Niaga, Yosephin 
Kristi sebagai berikut : 
“Iya mbak, toilet itu penting. Karena kalau tiba – tiba ada yang ingin 
buang air pada waktu melakukan transaksi, kan bisa memakai toilet yang 
disediakan Bank CIMB Niaga untuk nasabahnya. Ngga perlu repot mesti 
nyari toilet di luar.” (Wawancara, 22 Desember 2008). 
 
· AUTOMATED TELLER MACHINE (ATM) 
  Peneliti menanyakan perihal keberadaan mesin ATM yang sering 
digunakan kepada salah satu nasabah, Marlina seperti yang dikutip di bawah ini : 
“Kemudahan seperti yang saya lakukan dalam menarik uang di ATM. 
Nominalnyapun sesuai kebutuhan. Biasanya saya melakukan transaksi 
perbankan seperti transfer uang, ngerubah PIN, bayar tagihan telepon atau 
hanya sekedar cek saldo. Yang penting cepat dan antriannya tidak 
panjang. Saya menyarankan ATM Bank CIMB Niaga diperbanyak lagi 
biar nasabah lebih mudah untuk bertransaksi di manapun dan kapanpun.” 
(Wawancara, 28 desember 2008). 
 
Dari wawancara tersebut dapat dijelaskan bahwa kondisi ruangan nasabah 
atau sarana yang dapat diakses oleh nasabah juga harus diperhatikan demi 
memberikan kesan positif bagi Bank CIMB Niaga dan juga kemudahan bagi nasabah. 




· NIAGA GLOBAL ACCESS  
  Kehandalan dan keamanan adalah dua faktor penting yang 
dipertimbangkan nasabah dalam penggunaan internet banking. Niaga Global Access 
merupakan layanan perbankan melalui internet yang dapat di akses lewat website. 
  Penggunaan fasilitas seperti ini dapat memberikan dampak yang positif 
bagi para nasdabah. Kemudahan seperti ini lah yang diharapkan nasabah dalam 
melakukan transaksi tanpa batas, seperti yang diungkapkan oleh Erlinda nasabah 
Bank CIMB Niaga, sebagai berikut : 
“Iya nih, klo ada website seperti ini, saya akan lebih mudah mangakses 
berbagai transaksi yang terjadi di rekening saya. Sama aja sih, bisa kirim 
uang , bayar tagihan telepon dan lain – lainnya. Tidak perlu repot, datang 
ke Bank CIMB Niaga.” (Wawancara, 22 Desember 2008). 






 BAB IV 
ANALISIS DATA 
CUSTOMER RELATIONS DAN KEPUASAN NASABAH 
 
 Pada penelitian kualitatif, proses analisis data dilakukan sejak awal bersamaan 
dengan proses pengumpulan data. Komponen utama proses analisis adalah reduksi data, 
sajian data dan penarikan kesimpulan. Data yang direduksi sudah peneliti jabarkan pada 
BAB III Penyajian Data. Pada dasarnya makna data harus diuji validitasnya supaya 
kesimpulan menjadi lebih kokoh dan dipercaya. Pada BAB IV inilah peneliti akan 
mengkroscek data yang sudah diperoleh dengan teori – teori yang ada tentunya yang 
berkaitan dengan pelaksanaan kegiatan customer relations terhadap peningkatan 
kepuasan nasabah. 
A. Customer Relations 
Dalam bab terdahulu telah diungkapkan bahwa, customer relations 
menurut Onong Uchjana Effendy dalam Kamus Komunikasinya adalah kegiatan 
komunikasi timbal balik antara suatu perusahaan yang diwakili oleh petugas customer 
relations dengan para pelanggannya, dalam rangka membina hubungan yang akrab 
dengan dilandasi sikap saling percaya dan akrab. 
Dari pernyataan di atas maka penulis menganggap komunikasi yang 
dilakukan oleh petugas Bank CIMB Niaga ini sudah dapat menciptakan hubungan 
yang akrab dan mampu mendapatkan kepercayaan dari nasabah, dari wawancara yang 
dilakukan di BAB III seperti yang dituturkan ibu Linda Lukito.  
Menurut Rosady Ruslan dalam bukunya Manajemen Humas dan 
Manajemen Komunikasi, mengatakan bahwa fokus perhatian dari hubungan 
pelanggan bagi perusahaan yang bergerak di bidang layanan jasa perbankan adalah 
memberikan pelayanan yang prima ( service of excellence ) dan mengutamakan 
kepentingan konsumen ( customer oriented ) dan tujuan service of excellence ini 
adalah menciptakan hubungan saling percaya. Jika tujuan tersebut dapat dicapai maka 
customer relations juga dapat terlaksana dengan baik, karena dalam penjelasan di atas 
customer relations adalah berusaha membina hubungan akrab antara instansi dan 
pelanggan dengan dilandasi rasa saling percaya. 
Rosady Ruslan dalam bukunya Dinamika Komunikasi sebagaimana telah 
ditulis dalam bab terdahulu, menuliskan bahwa untuk menciptakan hubungan yang 
saling percaya dapat ditumbuhkan melalui beberapa cara dan sikap berikut : 
1. Terbuka, yaitu menciptakan suasana akrab, misal dengan jabat tangan,  
menanyakan sesuatu yang berkesan, permintaan maaf bila ada transaksi yang 
kurang berkenan. Selama melakukan pengamatan penulis telah melihat sikap 
terbuka petugas customer service Bank CIMB Niaga, mereka sering melakukan 
percakapan ringan dengan para nasabahnya, misalnya meminta maaf jika ada 
kiriman uang transfer yang belum juga sampai dan memberikan penjelasan atas 
keterlambatan tersebut juga berusaha memberikan solusi kepada nasabah yang 
bersangkutan. Oleh nasabah bernama Kristi, saat wawancara dilakukan, informan 
juga menyebutkan bahwa petugas – petugas customer service di Bank CIMB 
Niaga dapat melayani nasabah dengan ramah. 
2. Thanks, yaitu dengan mengucapkan terima kasih atas kedatangannya, menurut 
pengamatan yang penulis lakukan hal ini juga sudah menjadi kebiasaan semua 
karyawan dari Bank CIMB Niaga setelah nasabah selesai melakukan transaksi, 
mereka selalu mengucapkan terima kasih. 
3. Let them talk, dengan membiarkan customer berbicara mengemukakan keperluan 
dan keiginannya. Dari pengamatan yang penulis lakukan, biasanya sesaat setelah 
datang ke kantor tersebut, nasabah akan mengungkapkan tujuannya datang pada 
hari itu, kemudian karyawan memberi petunjuk apa yang harus mereka lakukan. 
Seperti jika ada nasabah yang menabung ataupun mengambil tabungan dari 
counter maka petugas satpam akan memberitahu form mana yang harus diisi 
4. Meminta untuk mengajukan pertanyaan dan menjelaskan bahwa dengan 
memahami akan masalah kebutuhan nasabah, maka nasabah tersebut akan 
mendapatkan solusi terbaik. Menurut pengamatan penulis misal nasabah yang 
akan mengajukan kredit, petugas akan mengarahkan sebaiknya nasabah 
mengambil jenis kredit yang sekiranya tidak akan memberatkan. 
Untuk membina hubungan yang akrab ini dibutuhkan komunikasi yang 
efektif menurut Ir. Endar Sugiarto, MM dalam bukunya Psikologi Pelayanan dalam 
industri jasa menyebutkan bahwa, kunci komunikasi yang efektif dalam pelayanan 
adalah mencoba mengerti dan melakukan tindakan untuk memuaskan keiginan 
nasabah. Dengan demikian akan dapat menambah jumlah nasabah. 
Dari data wawancara yang penulis lakukan dengan informan dan 
pengamatan yang penulis lakukan, maka nampak bahwa dengan fasilitas yang ada, 
sebagian besar informan sudah merasa puas dengan pelayanan yang dilakukan oleh 
instansi terkait. Hal ini dapat dilihat pula dari penilaian nasabah Oktavia, Kristi dan  
Erlinda. Yang tercantum dalam BAB III, mereka merasa kebutuhan sebagai nasabah 
sudah terpenuhi dan dari kualitas pelayanan mereka menganggap sudah baik, 
walaupun terkadang ada kekurangan, namun masih dalam batas wajar dan dapat 
dimaklumi. 
Selain komunikasi yang efektif, dalam dunia bisnis ini juga sering 
menggunakan tehnik komunikasi persuasive, menurut Onong Uchjana Effendy dalam 
bukunya Dinamika Komunikasi menyebutkan bahwa salah satu tehnik komunikasi 
persuasive adalah tehnik asosiasi yaitu penyajian pesan komunikasi dengan cara 
menumpangkannya pada suatu objek atau peristiwa yang sedang menarik perhatian 
khalayak. 
Seperti yang dilakukan oleh pihak Bank CIMB Niaga, sering memotivasi 
masyarakat untuk menabung maupun bergabung dengan instansinya, dengan 
mengadakan undian berhadiah dan pembagian merchandise pada waktu – waktu 
tertentu. Nasabah juga menyebutkan bahwa hal tersebut dapat memotivasi masyarakat 
untuk menabung, yang tercantum dalam BAB III oleh Diana yang sangat senang 
dengan program Bank CIMB Niaga tersebut, tetapi banyak juga bank yang 
menggunakan program yang sama. Jadi tiap bank harus mempunyai strategi yang 
berbeda untuk menarik minat nasabah. 
James G. Barnes dalam bukunya Secret of Customer Relations 
menyebutkan bahwa, customer relations juga diperkuat dengan konsep 4R dari 
pemasaran, yaitu : 
1. Relationship, membangun hubungan dengan pelanggan berarti mendekati 
pelanggan dan berusaha untuk memahami dan melayani merka dengan lebih baik, 
karena sifat alamiah suatu hubungan membutuhkan kepercayaan, komitmen, 
komunikasi dan pemahaman. Data yang penulis dapatkan telah memperlihatkan 
bahwa dalam membangun hubungan dengan pelanggan telah terlaksana dengan 
cukup baik, hal ini dapat terlihat Bank CIMB Niaga yang berusaha memahami 
keberadaan nasabah kredit dan tidak semata – mata pihak Bank CIMB Niaga 
menuntut ketertiban dari nasabah, tetapi juga berusaha memberikan pembinaan 
dan solusi untuk membantu kesulitan yang sedang dihadapi oleh nasabah yang 
bersangkutan, memberikan kemudahan kepada nasabah yang riwayat 
peminjamannya baik sehingga nasabah merasa mendapatkan pelayanan yang baik 
dan timbul rasa percaya nasabah untuk tetap menjalin kerjasama. Untuk hubungan 
yang diciptakan petugas customer service dengan nasabah sudah cukup baik 
pelayanannya cepat dan ramah seperti yang dikatakan oleh Oktavia. Selama 
penulis melakukan pengamatan penanganan customer service memang sudah 
cukup baik, mereka berusaha berkomunikasi dengan nasabah dengan percakapan 
– percakapan yang ringan sehingga nasabah merasa diperhatikan. 
 
 
2. Ketahanan, adalah berusaha mempertahankan nasabah yang kita inginkan dengan 
memenuhi dan memuaskan kebutuhan mereka. Mempertahankan nasabah akan 
lebih mudah daripada mencari nasabah, sehingga kita berusaha membuat nasabah 
bertahan secara sukarela, bukan karena program hadiah atau karena nasabah tidak 
mempunyai alternative yang lain. Menurut seorang informan Diana, memang 
hadiah yang diberikan Bank CIMB Niaga pada saat – saat tertentu memang dapat 
memotivasi masyarakat untuk menabung, namun menurut informan yang lain 
mereka bertahan bekerja sama dengan Bank CIMB Niaga karena memang sudah 
menaruh kepercayaan dan merasa mendapatkan kemudahan selama menjadi 
nasabahnya yang dikatakan oleh Dewi. 
3. Perekomendasian, pelanggan yang merasakan kepuasan dalam pelayanan akan 
merekomendasikan informasi tersebut kepada orang lain dan orang cenderung 
akan mencoba hal baru tesebut terlebih jika informasi tersebut disampaikan oleh 
teman, keluarga atau orang terdekat yang lain. Informasi yang penulis dapat dari 
nasabah yang baru saja melakukan kerjasama dengan Bank CIMB Niaga ini 
adalah karena rekomendasi dari teman atau orang terdekat lain, mereka yang 
mengatakan bahwa bank tersebut mempunyai kualitas yang baik dalm pelayanan 
dan juga tidak mempersulit nasabahnya, sehingga nasabah baru ini tertarik untuk 
bergabung dengan Bank CIMB Niaga ini. Setelah menjadi nasabah mereka dapat 
membuktikan informasi yang disampaikan oleh temannya tersebut dan merasa 
pelayanan di Bank CIMB Niaga memang lebih baik. 
4. Pemulihan, kesalahan yang dilakukan akan membuat rencana yang telah tersusun 
menjadi gagal dan membuat nasabah maupun karyawan merasa frustasi, namun 
kesalahan dapat diubah menjadi kesempatan untuk membuat nasabah menjadi 
terkesan dan memenangkan loyalitas mereka, memperlihatkan kepada nasabah 
baru keunggulan untuk melayani dan memuaskan nasabah. Selama melakukan 
pengamatan penulis belum pernah menemukan kesalahan yang dilakukan oleh 
karyawan dan nasabah juga mengaku tidak pernah menemukan kesalahan yang 
dilakukan oleh karyawan dan nasabah juga mengaku tidak pernah mengajukan 
komplain sebelumnya karena merasa pelayanan mereka memang sudah baik. 
Informan bernama Kristi yang penulis temui merasa tidak pernah mengajukan 
komplain kepada Bank CIMB Niaga, namun dari pengamatan yang dilakukan 
oleh penulis, beberapa kali penulis melihat nasabah yang datang untuk mengecek 
uang transfernya dan tidak jarang transfer itu mengalami keterlambatan. Hal 
tersebut tidak lantas membuat nasabah memutuskan kerjasamanya dengan bank 
tersebut karena keaktifan dari petugas yang berusaha melakukan pendekatan 
dengan nasabah, yaitu dengan memberikan penjelasan atas keterlambatan transfer 
tersebut dan berusaha memberikan solusi, sehingga nasabah merasa diperhatikan. 
Penulis juga menemui seorang informan yang mengadukan kehilangan buku 
tabungannya, sehingga ia berniat untuk meminta penggantian dengan buku yang 
baru. Ia mengakui mendapat pelayanan yang cepat dan baik dan penulis juga 
melihat bahwa karyawan juga tetap menggunakan prosedur yang ada, yaitu 
meminta surat kehilangan dari kantor polisi terdekat sebelum mengajukan 
permohonan penggantian buku tabungan. Memang dengan prosedur tersebut 
informan ini merasa prosesnya agak berbelit – belit namun ia dapat memakumi 
karena itu adalah ketentuan yang memang harus dipenuhi, dan ia tetap merasa 
puas dengan pelayanan yang diberikan 
 
B. Kepuasan Nasabah  
Kepuasan seorang nasabah akan tercipta jika ia mendapatkan sesuatu yang 
sesuai atau lebih dari apa yang ia harapkan. Perusahaan jasa perbankan akan sangat 
memperatikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada para nasabahnya, karena 
nasabah – nasabah ini terlibat secara langsung dalam proses transaksi. Oleh karena itu 
pihak bank akan berusaha untuk memberikan pelayanan secara baik. Menurut 
pengamatan penulis karyawan dan karyawati di Bank CIMB Niaga telah berusaha 
memberi pelayanan dengan baik dengan menerapkan apa yang mereka dapatkan, 
mereka berusaha maksimal memberikan pelayanan yang cepat namun tetap teliti, 
karena mereka menyadari keterbatasan petugas pelaksana dan merasa tidak 
dipedulikan dan memang terkadang terjadi antrian panjang namun itu hanya waktu – 
waktu tertentu saja yaitu pada awal dan akhir bulan. 
Menurut Ir. Endar Sugiarto, MM dalam bukunya Psikologi Pelayanan 
dalam Industri jasa, mengungkapkan layanan prima ( service of excellent ) adalah 
upaya maksimal yang mampu diberikan oleh petugas pelayanan dari suatu industri 
jasa peayanan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan nasabah sehingga tercapai 
suatu kepuasan. Informan yang berhasil penulis temui berpendapat bahwa kualitas 
pelayanan sudah cukup baik dan apa yang mereka harapkan dan mereka butuhkan 
selaku nasabah ini sudah terpenuhi, mereka merasa sudah cukup puas dengan 
pelayanan Bank CIMB Niaga oleh Dewi dan Diana.  
Rosady Ruslan dalam bukunya Manajemen Humas dan Manajemen 
Komunikasi, Konsep dan aplikasi mengatakan bahwa ada beberapa hal yang harus 
dilakukan oleh customer service, yang bersangkutan untuk mencapai kepuasan 
nasabah, antara lain : 
1. Menghargai kebutuhan dan kepentingan konsumen, informasi yang berhasil 
penulis dapatkan nasabah merasa kebutuhan mereka sebagai nasabah telah 
terpenuhi dan terlayani dengan cepat seperti yang dikatakan oleh nasabah bank 
yaitu Arif, hal ini memang benar karena pada saat melakukan pengamatan pada 
hari – hari yang ramai pun customer service dapat melayani dengan baik dan 
cepat. 
2. Menjaga sopan – santun dalam berkomunikasi, sikap tindak dan perilaku dalam 
hal melayani kepentingan atau kebutuhan konsumen. Menurut pengamatan, 
petugas customer service juga mengajak nasabah untuk bercakap – cakap ringan, 
hanya sekedar menanyakan kabar dan mengucapkan salam atau sedikit bercanda 
dengan nasabah, namun masih dalam batas kewajaran dan dilakukan dengan 
sopan. 
3. Selalu bersikap bijaksana dan bekerja secara professional, cepat dan efisien, serta 
saling menguntungkan bagi kedua belah pihak, diandalkan dan dipercaya. Penulis 
melihat karyawan disini sudah mampu bekerja secara professional, misalnya 
nasabah tetap dilayani sesuai antrian tanpa melihat yang dilayani ini nasabah lama 
atau baru, pejabat atau masyarakat biasa, membua brankas tepat pada waktunya 
dan tidak melayani transaksi pada saat bank sudah tutup, karena ada juga nasabah 
yang tetap nekat untuk masuk walaupun bank sudah tutup, tetapi penolakan itu 
mereka lakukan denganbaik dan menjelaskan kepada nasabah yang bersangkutan. 
4. Tetap menjaga rahasia pribadi pihak konsumennya, biasanya ini juga terjadi pada 
nasabah kredit. Menurut keterangan pihak bank akan melakukan pendekatan dan 
pembinaan kepada nasabah tentunya pihak bank juga akan menjaga rahasia 
jumlah uang yang dipinjam dan jika nasabah ini mengalami penunggakan dalam 
angsuran, akan diberikan pembinaan secara pribadi, baru setelah ada peringatan 
tidak dindahkan, maka nasabah akan menerima surat peringatan namun itu juga 
hanya pihak Bank CIMB Niaga dan nasabah yang bersangkutan yang mengetahui. 
Begitu juga dengan jumlah tabungan yang nasabah miliki, menurut pengamatan 
penulis pihak bank tidak akan memberitahukan kepada orang lain karena itu 
merupakan rahasia nasabah mereka. 
Richard F. Gerson dalam bukunya Mengukur Kepuasan Pelanggan, 
menyatakan bahwa, mutu pelayanan memiliki hubungan erat dengan kepuasan 
nasabah, mutu pelayanan mereka merupakan sarana mencapai kepuasan dan ikatan. 
Mutu yang tinggi dan pelayanan yang prima menghasilkan nasabah yang puas dan 
setia. Informan yang penulis temui menyatakan kualitas pelayanan dari Bank CIMB 
Niaga ini cukup bagus dan mereka merasa cukup puas, sehingga mereka tetap 
bertahan dan bekerjasama dengan bank ini. Sebagian informan yang penulis temui 
juga menyatakan hal yang sama walaupun masih dini bekerjasama dengan Bank 
CIMB Niaga, namun mereka merasa pelayanan ang diberikan sudah bagus dan 
rekomendasi yang diberikan oleh teman mereka tidak salah seperti yang dituturkan 
oleh Erlinda. 
Fandy Tjiptono dalam bukunya Manajemen Jasa menjelaskan kepuasan 
nasabah pada dasrnya adalah tingkat kesesuaian antara harapan dan kenyataan yang 
diterima. Apabila harapan itu sesuai dengan kenyataan maka pihak yang dilayani 
akan memberi tanggapan yang positif terhadap pelayan dan merasa puas. Tetapi bila 
yangbterjadi adalah sebaliknya, dimana harapan tidak sesuai dengan kenyataan mak 
pihak yang dilayani akan memberi tanggapan negatif dan merasa tidak puas. Dengan 
demikian perusahaan dituntut untuk terus memperbaiki mutu pelayanan yang 
diberikan kepada nasabah agar lebih baik. Bank CIMB Niaga ini diniali sudah 
mampu memberikan pelayanan yang baik untuk nasabahnya, informan sudah cukup 
puas dengan pelayana yang mereka terima selain cepat dan mudah petugas di kantor 
juga ramah, walaupun ada juga keluhan dari nasabah yang mengatakan bahwa 
petugas juga kurang teliti dalam melakukan transaksi. 
Pada prinsipnya kepuasan nasabah dapat diukur dengan berbagai macam 
metode dan think. Kotler, yang dikutip oleh Fandy Tjiptono mengidentifikasikan 4 
metode untuk mengukur kepuasan nasabah, dalam bukunya yang sama sebagai 
berikut : 
 
a. Sistem keluhan dan saran, menurut pengamatan penulis Bank CIMB 
Niaga sebagai perusahaan yang menyediakan jasa belum mempunyai 
tempat khusus untuk menampung keluhan maupun saran dari nasabah, 
misalnya seperti kotak saran maupun kartu komentar, namun dari 
informan yang penulis temui mereka mengaku mendapatkan pelayanan 
yang cukup bagus, dari saran yang informan sampaikan hanya mereka 
ingin kedisiplinan dan ketelitian ditingkatkan lagi dalam hal pelayanan.  
b. Ghost Shopping adalah dengan memperkerjakan beberapa orang (ghost 
shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pembeli yang potensial 
terhadap produk perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka melaporkan 
temuan – temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk 
perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian 
produk tersebut.  
c. Survei kepuasan nasabah, melalui survei ini perusahaan akan 
mendapatkan feedback secara langsung dari nasabah dan hal ini akan 
memberikan tanda positif bahwa perusahaan memberikan  perhatian 
kepada nasabah. Penulis melihat survey secara khusus untuk mengetahui 
tingkat kepuasan nasabah mungkin belum dilakukan, namun dari tatap 
muka yang sering dilakukan secara tidak langsung nasabah akan mengeluh 
kesulitan – kesulitan mereka, dari pihak Bank CIMB Niaga mengetahui 
minat nasabah dan nasabah juga merasa diperhatikan seperti yang telah 
dikatakan oleh Vidya Prama Rakiman, selaku Sales Niaga Officers. 
d. Lost customer analysis, dalam hal ini perusahaan berusaha menganalisis 
penyebab nasabah memutuskan kerjasama dengan mereka, dari data yang 
penulis dapatkan nasabah tidak ada yang berniat memutuskan 
kerjasamanya, ada yang mengaku bahwa Bank CIMB Niaga menberikan 
kemudahan. Selama mengadakan pengamatan penulis menemukan 
beberapa nasabah yang menutup tabungannya karena sedang memerlukan 
uang tersebut, namun ada juga nasabah yang mengaktifkan kembali 
tabungannya setelah lama tidak digunakan untuk bertransaksi. 
Selama pengamatan berlangsung penulis melihat komunikasi yang 
dilaksanakan oleh Bank CIMB Niaga dalam usahanya menciptakan kepuasan nasabah 
sudah dilakukan secara maksimal. Mereka menyadari bahwa aspek pelayanan dalam 
perusahaan jasa khususnya perbankan adalah sangat penting, sehingga mereka 
bekerjasama untuk membuat nasabah merasa puas, dituturkan oleh Arif, Tanir dan 
Reza. 
Untuk nasabah kredit, petugas berusaha mengadakan pendekatan secara 
kekeluargaan. Nasabah yang merasa kesulitan dan tidak dapat menepati untuk 
membayar angsuran pada waktu yang dijanjikan diberikan toleransi dan solusi,namun 
bagi nasabah yang tidak dapat diajak bekerjasama, terpaksa Bank CIMB Niaga akan 
mengirimkan surat peringatan sebanak tiga kali, jika belum juga ditaati maka masalah 
akan dilimpahkan kepada pengadilan. Ungkapan dari informan yang penulis temui 
menyatakan bahwa kinerja dari karyawan dan karyawati Bank CIMB Niaga sudah 
cukup baik, mereka merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, selain itu nasabah 

















Berdasarkan penelitian yang dilaksanakan di PT. Bank CIMB Niaga, Tbk 
Solo adalah untuk mengetahui pelaksanaan customer relations untuk 
meningkatkan kepuasan nasabah, maka dapat disimpulkan bahwa sebagai suatu 
perusahaan yang menyelenggarakan pelayanan umum kepada masyarakat yaitu 
pelayanan dalam melakukan berbagai transaksi perbankan. Dari pembahasan yang 
dilakukan pada BAB IV, penulis dapat menarik kesimpulan beberapa cara 
kegiatan customer relations untuk peningkatan kepuasan nasabah PT. Bank 
CIMB Niaga, Tbk Solo, sebagai berikut : 
a. Ramah 
 Ketika berhadapan dengan nasabah, ekspresi, muka, ucapan, dan bahasa tubuh 
harus ramah, tulus dan antusias. Ketulusan akan terpancar dari sikap dan bahasa 
tubuh. 
b. Cepat 
Bank CIMB Niaga melayani permintaaan nasabah langsung pada saat itu, 
berusaha mempermudah dan membantu dalam penyelesaian administrasi, tidak 
menyulitkan nasabah. Dalam melayani nasabah pihak Bank CIMB Niaga juga 
harus teliti sehingga tidak terjadi kesalahan. 
 
c. Mudah 
Dengan berbagai fasilitas yang ada membuat nasabah merasa lebih mudah untuk 
bertransaksi di Bank CIMB Niaga. Mudah juga dapat berarti membuat nasabah 
tidak melakukan hal – hal yang tidak perlu serta membuat mereka merasa nyaman 
dalam melakukan berbagai transaksi di Bank CIMB Niaga. 
d. Informatif 
Bank CIMB Niaga mampu memberikan informasi yang dibutuhkan oleh 
nasabahnya. Oleh karena itu wawasan dan pengetahuan harus luas dan up to date. 
Nasabah juga harus memperoleh kemudahan untuk mendapatkan informasi 
mengenai produk melalui alat / media apapun yang diinginkan nasabah seperti 
telepon, brosur, email dan website ataupun datang langsung ke bank. 
e. Handal 
Kualitas layanan harus selalu konsisten, fasilitas dan sarana kerja selalu dalam 
keadaan siap pakai untuk memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah. 
f. Sentuhan Pribadi 
Memperlakukan nasabah secara pribadi dan memahami kepentingannya ataupun 
keluhan nasabah. Menyambut nasabah yang datang dengan tulus dan bersahabat 






C. Saran  
 Dari hasil penelitian yang dilakukan, penulis menawarkan beberapa saran 
yang dapat dijadikan pertimbangan, saran – saran tersebut antara lain : 
1. Untuk PT. Bank CIMB Niaga, Tbk 
a…Berkaitan dengan pengetahuan masyarakat yang kurang mengenai batas 
waktu transaksi seperti waktu kliring, tutup kas, informasi kurs mata uang 
asing, istilah – istilah / kode- kode transaksi perbankan di PT. Bank CIMB 
Niaga, Tbk, alangkah baik dan bijaksana jika membuat papan informasi 
mengenai hal – hal tersebut, sehingga masyarakat dapat dengan mudah 
mengetahuinya. 
b. .Menyediakan kotak saran atau kritik bagi nasabah, untuk mengetahui apa 
saja yang mereka inginkan atau hal – hal apa saja yang perlu diperbaiki 
oleh Bank CIMB Niaga. 
2. Untuk nasabah PT. Bank CIMB Niaga, Tbk 
a. Nasabah sebaiknya mencari informasi mengenai prosedur pelayanan dan 
kelengkapan berbagai dokumen yang diperlukan untuk keperluan 
bertransaksi di Bank CIMB Niaga. 
b. Nasabah diusahakan datang sendiri untuk melakukan transaksi perbankan 
yang dia inginkan. Hal ini dimaksudkan untuk menghindari kesalahan 
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